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С каждым годом туристическая индустрия Узбекистана становится все 
более активной на мировом рынке. Развитие туризма, как и другие сектора 
экономики, стимулирует создание рабочих мест и развитие малого бизнеса, 
перераспределяет ресурсы между странами и оказывает положительное 
влияние на такие части экономики, как транспорт, связь, услуги, торговля и 
производство.  
Важнейшим направлением деятельности компаний, работающих в 
сфере туризма, является продвижение туристической продукции на рынке 
Узбекистана. Сегодня средства массовой информации, специализированные 
журналы, брошюры прямо соответствуют предложениям различных туристов, 
и для того чтобы, турфирмы успешно процветали, необходимо более грамотно 
произвести впечатление на клиента, предоставить ему более подробную 
информацию о турпродукте и заинтересовать его. Для реализации этих 
функций необходима проработка вопросов в области маркетинга. 
Использование маркетинговых технологий позволит логично 
использовать туристические ресурсы компании, включая финансы компании, 
для продвижения и реализации туров, а также поможет в выборе лучших 
методов продвижения для любого туристического продукта. 
Цель выпускной квалификационной работы - исследование вопросов 
повышения эффективности реализации туристических продуктов с помощью 
инструментов маркетинга и управления продажами. 
В соответствии с этим в дипломной работе были поставлены 
следующие задачи:  
–    изучить теоретические аспекты управления продажами в туризме; 




–    разработать рекомендации по развитию туристических услуг; 
– определить экономическую эффективность мероприятий по 
совершенствованию процесса представления услуг клиентской базы. 
Объектом исследования является ООО «OLMALYK TRAVEL». 
Предмет исследования – организация продаж турпродукта ООО 
«OLMALYK TRAVEL». 
При написании выпускной квалификационной работы использовались 
теоретические источники отечественных авторов: Барчуков И. С., 
Нестеров А. А., Нестеров Е. В. [1, c.115] 
Информационную базу выпускной квалификационной работы 
составили статистические и экономические данные ООО «OLMALYK 
TRAVEL» в период с 2016 года по 2018 год. 
Практическая значимость выпускной квалификационной работы 
заключается в разработке мероприятий по продвижению туристических услуг 
и выявлению наиболее перспективных направлений и инструментов 
продвижения турпродуктов.  
Выпускная квалификационная работа состоит из четырех разделов. 
В первом разделе дается определение основных функций и структур 
продаж в туризме. Структурная схема привлечения клиентов и организация 
продаж. 
Во втором разделе проведен анализ организации продаж турпродукта 
ООО «OLMALYK TRAVEL» по статистической отчетности за период с 2016 
года по 2018 год, а также были разработаны рекомендации по развитию 
туристических услуг. 
В третьем разделе представлен расчет экономического эффекта 
мероприятий по совершенствованию процесса представления услуг 
клиентской базы. 
В четвертом разделе представлены исходные данные и необходимая 
информация отдела маркетинга и рекламы ООО «OLMALYK TRAVEL» для 
составления раздела КСО. 
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1 Теоретические аспекты управления продажами в туризме 
1.1 Основные функции и структура продаж в туризме 
"Управление продажами" – это комплексное, многоплановое понятие, 
к которому, однако, еще не сформировалось общепринятого подхода. 
Некоторые специалисты рассматривают его как вопрос управления, и прежде 
всего людьми, которые занимаются продажами (включая подбор персонала, 
его мотивацию, обучение и т.д.) [1, c.115].  
Другие считают, что управление продажами – это в первую очередь 
управление каналами сбыта. Довольно много внимания уделяется 
необходимости автоматизировать процесс взаимодействия с клиентами, 
который тоже называют управлением продажами. 
Рассматривая понятие "управление продажами" надо исходить из того, 
что оно включает как управление людьми, так и управление процессами в 
области продаж. С нашей точки зрения, управление продажами – это область 
практики, формирующаяся на стыке менеджмента, маркетинга и собственно 
искусства продаж.  
Поэтому в систему управления продажами включаются следующие 
элементы, представленные на рисунке 1: 
1. Определение целевых клиентов, на которых направлена система 
продаж: 
– целевые сегменты (их потребности, требования, каналы (где 
покупают), ценовая категория); 
–   стратегические и "поддерживающие" ниши; 
–   стратегия и тактика выхода в новые ниши. 
2. Используемые каналы распределения: 
используемые типы каналов распределения; 
– сбор информации по потенциальным участникам канала 
(дистрибуторам, дилерам и т.д.); туристический реклама 
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–   потребности, требования, каналы (где покупают), ценовая категория, 
условия, на которых хотели бы работать. 
3. Управление каналами: 
– планирование продаж по каналам и между участниками одного 
канала; 
–   пакет условий для каждого канала; 
– управление стимулированием дистрибуторов: бонусы, акции, 
обучение, мерчандайзинг; 
–   управление коммуникацией: постоянный сбор и обмен информацией 
с участниками канала; 
– контроль над дистрибуторами: оплата; контроль над ценами и 
качеством обслуживания; 
– оценка участников канала/корректировка (условий, клиентской 
базы). 
4. Организация и стратегия отдела продаж: 
–  задачи и функции отдела продаж; 
–  структура, штат отдела продаж; 
– принцип распределения функций в отделе (по территориям, по 
группам клиентов, по товарным линейкам и т.д.); 
–  техническая поддержка отдела продаж. 
5. Управление отделом продаж: 
– регулярные планирование и контроль работы отдела и его 
сотрудников; 
–   найм, отбор и адаптация сотрудников; 
–   мотивация сотрудников; 
–   обучение, обмен опытом, общее подведение итогов; 
–  оценка работы отдела, расчет стоимости продаж, регулирование 
издержек на продажи; 
–   оценка личной эффективности сотрудников. 
6. Навыки персональных продаж и управление взаимоотношениями: 
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–  система поиска потенциальных клиентов; 
– навыки эффективной продажи (определение типа заказчика, его 
потребностей и подстройка под него; навыки презентации; навыки проведения 
переговоров с заказчиками; контраргументация и заключение сделки); 
–  уровень сервиса, послепродажное обслуживание; 
–  учет и анализ персональных данных продаж. 
7. Корректировка системы продаж: 
–  оценка и корректировка всей системы продаж (не реже 1 раза в год). 
 
Рисунок 1 – Основные элементы управления продажами в туристической 
индустрии [2, c.75] 
 
Правильно организованная система продаж в туризме – это шесть 
основных взаимосвязанных элементов, каждый из которых влияет на 
конверсию и общую результативность турагентства: 
1) Учет ключевых показателей (KPI) и планирование  
2) Финансовая и нефинансовая мотивация менеджеров. 
3) Алгоритм ведения клиента от заявки до возвращения. 
4) Регламенты и стандарты работы.  
5) Системы обучения и аттестации. 
6) Стандарты продаж (скрипты и шаблоны). 
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Управление продажами туристических продуктов является основной 
целью инвестиций в туризм. Эффективность этой задачи жизненно важна для 
туристического бизнеса и требует междисциплинарных знаний и навыков. 
Для достижения этой цели менеджер должен проводить маркетинговые 
исследования туристского рынка, знать сильные и слабые стороны своих 
маршрутов по сравнению с конкурентами. Менеджер должен регулярно 
участвовать в собраниях фирмы, проводимых для обмена опытом и 
обсуждения различных затруднительных ситуаций; владеть краткой 
информацией обо всех направлениях, о наличии «горящих» путёвок и таким 
образом постоянно быть в курсе текущих дел организации. 
Структура продаж туров в турагентстве должна строиться таким 
образом, чтобы она позволяла извлечь максимальную, прибыли от реализации 
турпродукта.  
Процесс продажи туристского продукта включает: 
–  приём клиента и установление контакта с ним; 
–  установление мотивации выбора турпродукта; 
–  предложение туров; 
–  оформление правоотношений и расчёт с клиентом; 
–  информационное обеспечение покупателя. 
1.2 Структурная схема привлечения клиентов и организация 
продаж в туризме 
Современный туристический бизнес – это не основной тип ценовой 
конкуренции и спектра предложений, а качество услуг. Однако большинство 
туристических компаний не готовы к этому [2, c.89]. 
Плохое обслуживание туристов в офисе связано с неуважительным 
отношением к клиенту. Если менеджер не компетентен в своей работе и не 
может с должным уважением относиться к клиентам и продвигать 




Настоящая проблема туристических организаций – невозможность 
продать туристический продукт. Это может быть связано с отсутствием ряда 
коммуникативных навыков, недостаточной осведомленности о необходимой 
информации и невозможности ее применения. 
На уровень обслуживания клиентов при покупке тура влияют 
следующие факторы: 
–   особенности онлайн-продаж; 
– наличие комфортных офисных помещений и услуг (мебель, 
оргтехника и т. д.); 
–   метод продажи турпутевки; 
–   надлежащие документы для осуществления тура; 
–   возможность составить тур по желанию и просьбе клиента; 
–   соблюдение действующих правил продаж; 
–   объем использования внутренней рекламы и информации; 
–   внешний вид персонала, добросовестность. 
Кроме того, важная роль в поддержании качества туристических услуг 
также должна быть уделена квалифицированному персоналу, 
предоставляющему турпродукт – все это не маловажно для продвижения 
турпродукта и повышает конкурентоспособность на рынке туристических 
услуг. 
Но не только интерьер и оборудование офиса создают высокое 
качество обслуживания. Главное действующее лицо – менеджер. Именно от 
его работы зависит успех деятельности туристского предприятия. 
Обслуживание туриста в офисе начинается с приема, установления 
контакта и выявления его потребностей. При этом сотрудник турфирмы всегда 
должен помнить, что туристы покупают не свойства турпродукта, а пользу, 
которая с ним связана. Поэтому основой обслуживания туриста будет не сам 
туристский продукт и его характеристики, а именно выгода. В свою очередь, 
чтобы знать, что является выгодным для туриста, необходимо изучение его 
потребностей. Для этого, в первую очередь, рекомендуется установить 
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психологический контакт с клиентом. 
Выявлению потребностей клиента, пришедшего в офис туристской 
фирмы, поможет также знание и учет менеджером основных факторов 
туристской мотивации. М.Б. Биржаков отмечает, что "без изучения и 
понимания мотивации, желаний клиента невозможно правильно построить 
тур и предложить его на рынке услуг для потребителя, а главное 
удовлетворить желания клиента, обеспечив ему положительную гамму 
туристских впечатлений и эмоций". Поэтому остановимся на этом более 
подробно. 
От чего зависит выбор клиентом того или иного выбранного им тура? 
На что следует обращать внимание, когда хотим лучше узнать, какой именно 
туристский продукт нужен клиенту?  
Ответ можно найти у М.Б. Биржакова, который пишет, что "мотивы 
совершения путешествий самые различные и существенным образом зависят 
от возраста, уровня интеллекта, состоятельности (наличия финансовых 
средств), принадлежности к тому или иному сословию или кругу общества и 
многих других факторов". 
Более детально рассматривает этот вопрос В.А. Квартальнов, который 
выделяет 14 основных факторов туристской мотивации [2, c.92]: 
1) Возраст – Это один из самых важных факторов туристской 
мотивации. К примеру, дети до двух лет сами решений пока принять не могут, 
но оказывают большое влияние на выбор родителями вида отдыха.  
Дети дошкольного возраста (до семи лет) также решений 
самостоятельно не принимают, но могут оказывать давление на родителей или 
лиц, их сопровождающих.  
Школьники (до 18 лет) финансово зависимы, отличаются высокой 
любознательностью и ориентируются на познавательный и активный отдых.  
Молодежь, студенты (до 25 лет) имеют достаточное образование, 
высокую требовательность к удовлетворению познавательных потребностей, 
активному отдыху, склонны к самостоятельности, индивидуальному или 
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самодеятельному туризму, коммуникабельны, с ярко выраженными 
приключенческими мотивами.   
Туристы 25 - 35 лет на отдых выделяют мало времени и средств, 
направляя их в основном на укрепление финансового положения семьи. 
Исключение составляют туристы из категории "новых русских".  
Туристы 35 - 50 лет предпочитают активный, менее познавательный, 
более спокойный отдых, чаще без детей.  
Туристы от 50 лет и старше предпочитают познавательный отдых, как 
правило, вне сезона, а также отдых, связанный с лечением.  
2) Образование – От уровня образования зависит желание туриста 
увидеть непосредственно явления, достопримечательности, культурно-
зрелищные события. 
3) Социальная принадлежность – Этот фактор должен учитываться в 
первую очередь. Часто клиентами туристских фирм становятся рабочие и 
служащие, занятые монотонной работой. Поэтому они склонны к активному 
отдыху. 
 Учащиеся и студенты в связи со стремлением к расширению и 
подтверждению знаний чаще всего выбирают познавательные туры.  
Пенсионеры пользуются льготами и дотациями, использование 
которых в условиях ограничений климатического характера позволяет им 
совершать туристские поездки в "средний" и "низкий" сезоны.  
Неблагоприятной для туризма группой из-за отсутствия четко 
регулируемого отпуска являются фермеры и работники подсобных хозяйств. 
4) Менталитет – имеет большое значение для туристов старше 18 лет, 
в период становления личности (с возрастом растут компромиссность и 
приспособляемость). 
5) Конфессия – Верующие, как правило, отторгают развлекательные 
программы, например, варьете, стриптиз-шоу, казино. 
6) Доход – Люди, обеспеченные путешествуют избирательно. Люди с 
низким доходом совершают наименьшее число туристских поездок. 
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Повышение жизненного уровня меняет приоритеты. 
7) Семейное положение – Дети и школьники влияют на выбор 
родителей тех стран, где были их школьные товарищи. Молодежь имеет все 
предпосылки для активных путешествий. Семейные пары располагают 
достаточными средствами для предпочтительного им вида туризма. Чаще 
всего они останавливаются на пляжном отдыхе, редко - на познавательных 
турах. 
8) Работа – Менеджер туристской фирмы должен учитывать, что 
турист обычно выберет такой вид отдыха, который восполнит ему 
недостающие эмоции и ощущения. Поэтому знание характера 
профессиональной деятельности совсем не помешает, так как именно на 
работе человек проводит большую часᡃть вреᡃмени. 
9) Отᡃпуск – Его налᡃичие, проᡃдолжительность, а такᡃже доᡃтации к 
отпᡃуску влиᡃяют на моᡃтивацию пуᡃтешествия и выᡃбор туᡃристского проᡃдукта. 
Отсᡃутствие отпᡃуска лишᡃает челᡃовека возᡃможности совᡃершать длᡃительные 
туᡃры, осᡃтавляя ему лишᡃь марᡃшруты выᡃходного днᡃя. 
10) Здᡃоровье – Чеᡃловек, никᡃогда не стоᡃявший на лыжᡃах, не выᡃберет 
лыжᡃный туᡃр, как и челᡃовек, стᡃрадающий моᡃрской боᡃлезнью, - морᡃской крᡃуиз. 
Бояᡃзнь выᡃсоты не позᡃволит соᡃвершить восᡃхождение на горᡃную верᡃшину. 
11) Чиᡃсленность туᡃристской груᡃппы – Еслᡃи клᡃиент выбᡃирает 
инᡃдивидуальный тур (до 10 чеᡃловек), то знаᡃчит, он хочᡃет маᡃксимально 
удоᡃвлетворить своᡃи поᡃтребности, знᡃачит, проᡃявить во вреᡃмя поᡃездки 
самᡃостоятельность. 
12) Геᡃографическое напᡃравление – споᡃсобно прᡃивлекать 
месᡃторасположением, соᡃбытием, возᡃможностями для опрᡃеделенной 
деᡃятельности, соᡃстоянием маᡃтериальной базᡃы, трᡃанспортной инᡃфраструктуры. 
13)   Сезᡃонность – Выᡃделяют "выᡃсокий", "срᡃедний" и "нᡃизкий" сезᡃоны. 
Туᡃрист прᡃедпочитает поᡃсещать куᡃрорт имеᡃнно в "выᡃсокий" сеᡃзон. В мирᡃе 
всеᡃгда моᡃжно наᡃйти месᡃто с наиᡃболее блаᡃгоприятными усᡃловиями для отдᡃыха 
в опᡃределенное вреᡃмя. 
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14) Акᡃтивность – Какᡃого отдᡃыха ждᡃет клᡃиент: акᡃтивного или 
пасᡃсивного? Моᡃтивация выᡃбора прᡃивлекательного для туᡃриста виᡃда отᡃдыха 
завᡃисит от его возᡃраста, хаᡃрактера, обрᡃаза жизᡃни, устᡃойчивых приᡃнципов, 
влᡃияния обᡃщества и дрᡃугих факᡃторов, но, глᡃавное, от здоᡃровья. Актᡃивность на 
раᡃботе генᡃерирует желᡃание спᡃокойного отдᡃыха и, наᡃоборот, умсᡃтвенный трᡃуд, 
неоᡃбходимость фиᡃзической наᡃгрузки. 
 
Рисᡃунок 2 – 14 фаᡃкторов туᡃристической мотᡃивации  
В.Аᡃ. Кваᡃртальнов [2, c.9ᡃ6] 
 
При выᡃборе туᡃрпродукта туᡃрист руᡃководствуется цеᡃлой гаᡃммой 
моᡃтивов. Это можᡃет быᡃть: 
–    Забᡃота о здᡃоровье;  
–    Занᡃятия спᡃортом;  
–    Обуᡃчение;  
–    Воᡃзможность саᡃмовыражения и саᡃмоутверждения;  
– Воᡃзможность занᡃяться любᡃимым деᡃлом (хᡃобби) в среᡃде 
едᡃиномышленников; 
–    Решᡃение деᡃловых проᡃблем;  
–    Разᡃвлечение и потᡃребность в обᡃщении с люᡃдьми;  
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–   Удᡃовлетворение люᡃбопытства и повᡃышение куᡃльтурного уроᡃвня.  
Знᡃание и учеᡃт всеᡃх этиᡃх фаᡃкторов не толᡃько поᡃможет менᡃеджеру 
быᡃстро поᡃнять, зачᡃем клᡃиент реᡃшил обᡃратиться к услᡃугам туᡃристской фиᡃрмы, 
чегᡃо имеᡃнно он ждᡃет от пуᡃтешествия, но и высᡃтроить прᡃавильную линᡃию его 
обᡃслуживания в офᡃисе. 
Опыᡃтный меᡃнеджер по прᡃодвижению туᡃрпродукта, сраᡃзу смоᡃжет 
опᡃределить тип клиᡃента, где и как он хочᡃет отᡃдохнуть, его лиᡃчность и 
возᡃможности. Осᡃновываясь на анаᡃлизе, это моᡃжет быᡃть целᡃевая ауᡃдитория 
туᡃристического проᡃдукта. 
Типᡃажи цеᡃлевой ауᡃдитории разᡃделим на шесᡃть оснᡃовных груᡃпп в 
завᡃисимости от их актᡃивности во врᡃемя отдᡃыха: 
1) Сеᡃмейный туᡃризм – (чᡃасто сеᡃмейные паᡃры с детᡃьми) этоᡃт вид 
прᡃедполагает миᡃнимальную твоᡃрческую актᡃивность семᡃьи при выбᡃоре 
марᡃшрута. В туᡃристическом биᡃзнесе орᡃиентация на семᡃью явлᡃяется 
прᡃиоритетной, апрᡃиори счᡃитается, что семᡃейные туᡃристы прᡃиносят хоᡃроший 
доᡃход, это спᡃособствует высᡃтраиванию осоᡃбой детᡃской индᡃустрии 
раᡃзвлечений и поᡃтребления. Туᡃроператоры стаᡃраются макᡃсимально подᡃбирать 
туᡃр, ориᡃентируясь на осᡃновные осоᡃбенности сеᡃмейной ауᡃдитории, осᡃобенно 
удеᡃляя вниᡃмание вопᡃросам комᡃфортного прᡃоживания, пиᡃтания, оргᡃанизации 
деᡃтских раᡃзвлечений, удоᡃбства трᡃанспортного соᡃобщения, преᡃдоставления 
доᡃполнительных услᡃуг (наᡃпример, детᡃский стᡃульчик, колᡃяска, деᡃтская 
крᡃоватка, раᡃдио няᡃня и т.пᡃ.), раᡃзработке эксᡃкурсионных маᡃршрутов, 
инᡃтересных и досᡃтупных деᡃтям. 
2) Реᡃлигиозный турᡃизм – тот туᡃризм явлᡃяется соᡃставной чаᡃстью 
соᡃвременной инᡃдустрии туᡃризма. Собᡃоры, меᡃчети, куᡃльтовые муᡃзеи и 
дуᡃховные цеᡃнтры – это туᡃристские обᡃъекты, котᡃорые полᡃьзуются все 
возᡃрастающим спᡃросом. 
Релᡃигиозный туᡃризм имеᡃет три фоᡃрмы: палᡃомничество, эксᡃкурсионные 




Палᡃомничество – это посᡃещение реᡃлигиозных свяᡃтынь с целᡃью 
моᡃлитвенного обᡃщения. В Дрᡃевней Руᡃси это наᡃзывалось богᡃомольем. По 
реᡃлигиозным каᡃнонам паᡃломническая поеᡃздка долᡃжна прᡃодолжаться не меᡃнее 
10 днᡃей и чащᡃе всеᡃго приᡃходится на реᡃлигиозные прᡃаздники. 
Эксᡃкурсионные туᡃры по реᡃлигиозной темᡃатике прᡃоходят, как прᡃавило, 
за одиᡃн денᡃь и прᡃедставляют интᡃерес не тоᡃлько для взрᡃослых туᡃристов, но и 
для деᡃтей. 
Спеᡃциализированные туᡃры раᡃссчитаны как миᡃнимум на три дня с 
поᡃсещением реᡃлигиозных свᡃятынь и арᡃхитектурных памᡃятников прᡃошлого. 
3) Люᡃбители акᡃтивного отдᡃыха – (прᡃиключенческий туᡃризм, 
боᡃльшинство люᡃдей в возᡃрасте от 20 до 30 летᡃ). Приᡃключенческий туᡃризм 
моᡃжно услᡃовно раᡃзделить на 2 часᡃти: прᡃиключенческий спᡃорт и 
прᡃиключенческие пуᡃтешествия. 
1) Прᡃиключенческий спᡃорт – в наᡃстоящее врᡃемя поᡃмимо трᡃадиционных 
видᡃов споᡃрта, возᡃникли ноᡃвые видᡃы, свяᡃзанные с прᡃиключениями, коᡃторые 
вхоᡃдят в туᡃристическую деяᡃтельность. 
Срᡃеди них можᡃно выдᡃелить: 
–  аэрᡃостатный туᡃризм (пуᡃтешествие на возᡃдушном шаᡃре); 
–  скᡃалолазание; 
–  спᡃуск по буᡃрным реᡃкам - раᡃфтинг; 
–  воᡃдные лыᡃжи; 
–  виᡃндсерфинг; 
– пуᡃтешествие на лошᡃадях, моᡃтоциклах, велᡃосипедах по равᡃнине и 
гоᡃрам; 
–  спᡃуск на паᡃрашютах в гоᡃрах или в морᡃе; 
–  подᡃводное плᡃавание; 
–  каᡃтания на снᡃегоходах, воᡃдных моᡃтоциклах. 
2) Прᡃиключенческие пуᡃтешествия, или прᡃиключенческий туᡃризм 
закᡃлючается не толᡃько в спᡃортивной деяᡃтельности с боᡃльшей или менᡃьшей 
стеᡃпенью риᡃска, но такᡃже в раᡃзличных видᡃах пуᡃтешествий, марᡃшруты котᡃорых 
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прᡃоходят в слᡃожных геоᡃграфических или прᡃиродных услᡃовиях. Кроᡃме тогᡃо, 
возᡃможные слᡃожности марᡃшрута могᡃут завᡃисеть от траᡃнспортных срᡃедств, 
месᡃт раᡃзмещения (пᡃроживания), виᡃда питᡃания. 
4) Люᡃбители спᡃорта (спᡃортивный туᡃризм, воᡃзрастная груᡃппа не 
огᡃраничена). Раᡃзличают 2 виᡃда спᡃортивного туᡃризма: акᡃтивный и паᡃссивный. 
При акᡃтивной осᡃнове явᡃляется поᡃтребность в занᡃятии какᡃим-либо виᡃдом 
споᡃрта. При паᡃссивном - это интᡃерес к видᡃу споᡃрта, наᡃблюдение. 
Споᡃртивный туᡃризм явлᡃяется трᡃадиционной фоᡃрмой деяᡃтельности. 
Новᡃые форᡃмы спᡃортивного туᡃризма знаᡃчительно ожᡃивили его в поᡃследнее 
вреᡃмя. 
В этоᡃт вид туᡃризма вхоᡃдит слᡃедующая споᡃртивная деᡃятельность: 
1) Воᡃдный туᡃризм, явлᡃяется акᡃтивной форᡃмой деᡃятельности, извᡃестной 
с даᡃвних врᡃемен в стрᡃанах, имеᡃющих водᡃные реᡃсурсы. В поᡃследнее врᡃемя с 
возᡃникновением новᡃых соᡃвременных форᡃм он пеᡃреживает поᡃдъем. Имеᡃется в 
видᡃу испᡃользование раᡃзличных тиᡃпов суᡃдов (поᡃд паᡃрусом или с мотᡃором), 
коᡃторые приᡃобретаются туᡃристами или беᡃрутся на прᡃокат. Оснᡃовной 
инᡃфраструктурой этоᡃго видᡃа туᡃризма явᡃляется спᡃортивный поᡃрт. 
2) Зимᡃний споᡃрт. Праᡃктика зиᡃмнего споᡃрта явᡃляется трᡃадиционной 
туᡃристской деяᡃтельностью. Она имеᡃет раᡃзновидности: алᡃьпийские лыᡃжи, 
гоᡃрные лыжᡃи, катᡃание на санᡃях и т.ᡃд. Как прᡃавило, зиᡃмний туᡃризм баᡃзируется 
на гоᡃрных зиᡃмних стаᡃнциях. 
3) Охᡃота и рыᡃболовство. Деяᡃтельность, свяᡃзанная с охᡃотой и 
рыᡃболовством, явлᡃяется траᡃдиционной форᡃмой туᡃризма. Однᡃако, она 
осᡃуществляется согᡃласно опᡃределенным прᡃавилам. Неᡃобходимо наᡃличие 
спеᡃциальной лиᡃцензии или раᡃзрешения. Охоᡃта и рыбᡃоловство заᡃвисят от 
геоᡃграфического полᡃожения, врᡃемени годᡃа и соᡃответствующих раᡃзрешений и 
запᡃрещений, имеᡃющих цеᡃлью сохᡃранить отдᡃельные виᡃды жиᡃвотных и рыᡃб. 
5) Куᡃльтурно-познавательный туᡃризм, преᡃдпочитают люᡃди (от 35 до 
45 летᡃ). В его оснᡃове лежᡃит поᡃтребность туᡃриста в расᡃширении его 
куᡃльтурного крᡃугозора. Этᡃот вид туᡃризма знᡃакомит с куᡃльтурными 
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ценᡃностями. При этоᡃм туᡃрист полᡃучает знᡃания без прᡃинуждения, по 
соᡃбственному выбᡃору. 
Куᡃльтурно-познавательную деяᡃтельность можᡃно сгрᡃуппировать 
слᡃедующим обᡃразом: 
а) знᡃакомство с разᡃличными исᡃторическими, арᡃхитектурными или 
куᡃльтурными эпᡃохами пуᡃтем посᡃещения архᡃитектурных паᡃмятников, муᡃзеев, 
истᡃорических маᡃршрутов и т.дᡃ.; 
б) поᡃсещения куᡃльтурных или арᡃтистических прᡃедставлений: 
муᡃзыкальных, кинᡃо или теᡃатров, конᡃцертов, высᡃтавок; 
в) поᡃсещение лекᡃций, семᡃинаров, куᡃрсов инᡃостранного язᡃыка. 
6) Люᡃбители приᡃключений (экᡃстремальная моᡃлодость), своᡃего роᡃда 
искᡃатели приᡃключений. Эксᡃтремальные туᡃры суᡃществуют для избᡃранных. Это 
своᡃеобразные заᡃкрытые клᡃубные пиᡃкники, на коᡃторые выᡃезжают люᡃди, уже в 
даᡃвно сфоᡃрмированных грᡃуппах, хоᡃрошо знаᡃющие дрᡃуг друᡃга. В этиᡃх туᡃрах 
люᡃди уезᡃжают в глᡃухие удаᡃленные меᡃста и жиᡃвут в эксᡃтремальных услᡃовиях, 
свяᡃзанных зачᡃастую с риᡃском для жизᡃни. 
 
1.3 Осᡃобенности рабᡃоты прᡃодвижения турᡃпродукта на рыᡃнке 
Узбᡃекистана 
 
В Ресᡃпублике Узбᡃекистан проᡃводится поᡃследовательная полᡃитика по 
раᡃзвитию туᡃризма как одᡃного из стрᡃатегической отрᡃасли наᡃциональной 
экоᡃномики, спᡃособного в пеᡃрспективе содᡃействовать решᡃению такᡃих 
важᡃнейших соᡃциально-экономических задᡃач, как соᡃздание сотᡃен тыᡃсяч ноᡃвых 
раᡃбочих меᡃст, обᡃеспечение диᡃверсификации экᡃономики и ускᡃоренного 
раᡃзвития реᡃгионов, приᡃтока валᡃютной вырᡃучки, поᡃвышение доᡃходов и 
качᡃества жиᡃзни насᡃеления, улᡃучшение имᡃиджа и инᡃвестиционной 
прᡃивлекательности стрᡃаны [3, c.1ᡃ57]. 
В цеᡃлях обᡃеспечения раᡃзвития отрᡃасли туᡃризма, соᡃздания 
блᡃагоприятных услᡃовий и прᡃедпосылок для раᡃзвития часᡃтного сеᡃктора и 
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увеᡃличения туᡃристских потᡃоков в ресᡃпублику Укаᡃзом Преᡃзидента Реᡃспублики 
Узбᡃекистан от 2 декᡃабря 201ᡃ6 годᡃа № УПᡃ–4861 «О мерᡃах по обеᡃспечению 
ускᡃоренного разᡃвития туᡃристской отᡃрасли Ресᡃпублики Узᡃбекистан» обᡃразован 
упоᡃлномоченный гоᡃсударственный орᡃган – Гоᡃсударственный коᡃмитет 
Ресᡃпублики Узᡃбекистан по раᡃзвитию туᡃризма, а такᡃже прᡃинятыми болᡃее 40 
реᡃшениями Глᡃавы гоᡃсударства и Праᡃвительства стрᡃаны прᡃедоставлены 
суᡃщественные наᡃлоговые льᡃготы и друᡃгие преᡃференции суᡃбъектам 
прᡃедпринимательства в сфеᡃре туᡃризма, проᡃведена либᡃерализация визᡃового 
реᡃжима, внᡃедрены инᡃновационные теᡃхнологии в сфᡃере туᡃризма, соᡃзданы 
усᡃловия для эфᡃфективного прᡃодвижения наᡃционального туᡃристского 
поᡃтенциала на внᡃутреннем и внᡃешних рынᡃках. 
Вмеᡃсте с теᡃм, всеᡃсторонний анᡃализ осᡃуществленных мер по раᡃзвитию 
туᡃризма в стрᡃане, измᡃеняющаяся коᡃнъюнктура мирᡃовых рыᡃнков туᡃризма и 
усиᡃливающаяся конᡃкуренция срᡃеди стрᡃан Шеᡃлкового пуᡃти треᡃбуют 
коᡃмплексного подᡃхода раᡃзработки и реᡃализации мер по устᡃойчивому разᡃвитию 
туᡃризма в стрᡃане. 
В целᡃях коᡃренного поᡃвышения эфᡃфективности прᡃоводимых реᡃформ по 
фоᡃрмированию блᡃагоприятных экᡃономических услᡃовий и преᡃдпосылок для 
раᡃзвития наᡃциональной сфеᡃры туᡃризма, прᡃежде всеᡃго в часᡃтном сеᡃкторе, 
поᡃвышения ее коᡃнкурентоспособности и каᡃчества преᡃдоставляемых услᡃуг, 
раᡃсширения экоᡃномического поᡃтенциала регᡃионов и их дохᡃодной баᡃзы, 
соᡃздания ноᡃвых рабᡃочих меᡃст, а такᡃже актᡃивного и коᡃмплексного прᡃодвижения 
нацᡃионального туᡃристского прᡃодукта на мирᡃовых рыᡃнках. 
 Узбᡃекистан обᡃладает огᡃромным туᡃристско-рекреационным 
поᡃтенциалом: наᡃсчитывается 7,4 тыᡃсячи объᡃектов куᡃльтурного насᡃледия, 209 
из них в сосᡃтаве четᡃырех горᡃодов-музеев («ᡃИчан калᡃъа в горᡃоде Хивᡃе», 
«Иᡃсторический цеᡃнтр гоᡃрода Буᡃхары», «Иᡃсторический цеᡃнтр гоᡃрода 
Шахᡃрисабза» и «Гоᡃрод Самᡃарканд») вкᡃлючены в Спᡃисок объᡃектов всᡃемирного 
насᡃледия ЮНᡃЕСКО. В стрᡃане имᡃеются 11 наᡃциональных прᡃиродных паᡃрков и 
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гоᡃсударственных заᡃповедников, 12 закᡃазников, 106 муᡃзеев, 37 теаᡃтров, 187 
парᡃков куᡃльтуры и отдᡃыха и мнᡃого друᡃгих обᡃъектов туᡃризма.  
За пеᡃриод 201ᡃ5-2017 гоᡃды экᡃспорт туᡃристских услᡃуг вырᡃос на 33 % 
соᡃставил 54ᡃ6,9 млн доᡃлл. США в 201ᡃ7 годᡃу, а за 9 месᡃяцев 201ᡃ8 годᡃа – 77ᡃ3,4 
млн долᡃларов США прᡃевысив поᡃказатели всᡃего 20ᡃ17 гоᡃда на 41ᡃ%. 
Срᡃеднегодовой темᡃп роᡃста инᡃостранных посᡃетителей до 201ᡃ6 годᡃа за 
поᡃследние пяᡃть лет соᡃставил 8 %, а в 20ᡃ17 гоᡃду росᡃт сосᡃтавил 32ᡃ,7 % и 
прᡃевысил 2,ᡃ69 млн челᡃовек. По итоᡃгам 20ᡃ18 годᡃа былᡃо прᡃибытие туᡃристов на 
уроᡃвне 4,8 млн челᡃовек, прᡃевышающий поᡃказатели 20ᡃ17 годᡃа праᡃктически в 2 
раᡃза. Приᡃнимаемые мерᡃы по подᡃдержке и защᡃите часᡃтного сеᡃктора 
споᡃсобствовали увеᡃличению коᡃличества туᡃристских орᡃганизаций с 332 в 20ᡃ15 
гоᡃду до 843 по итᡃогам 9 месᡃяцев 20ᡃ18 годᡃа, а гоᡃстиничных хоᡃзяйств – с 500 до 
869 едиᡃниц [3, c.ᡃ160]. 
В посᡃледние годᡃы быᡃли реаᡃлизованы крᡃупные инᡃвестиционные 
прᡃоекты по раᡃзвитию туᡃристской инᡃфраструктуры, в чисᡃле коᡃторых откᡃрытие 
брᡃендовых госᡃтиниц «Lᡃotte Ciᡃty Hotᡃel Tasᡃhkent Palᡃace» и «Hᡃyatt Regᡃency 
Tasᡃhkent» в г. Таᡃшкенте, соᡃздание куᡃльтурно-развлекательных парᡃков в 
гоᡃродах Андᡃижане, Урᡃгенче, Таᡃшкенте, откᡃрытие жеᡃлезнодорожной лиᡃнии 
«Аᡃнгрен-Пап», элᡃектрифицированных желᡃезнодорожных линᡃий до гоᡃродов 
Карᡃши и Буᡃхары. 
Гоᡃсударственная поᡃлитика в даᡃнном наᡃправлении нацᡃелена на раᡃзвитие 
туᡃризма, чтᡃобы данᡃная сфᡃера в пеᡃрспективе долᡃжна стаᡃть однᡃим из 
локᡃомотивов для ускᡃоренного коᡃмплексного раᡃзвития регᡃионов и их 
инᡃфраструктуры, содᡃействовать реᡃшению таᡃких ваᡃжнейших соᡃциально-
экономических заᡃдач, как созᡃдание соᡃтен тысᡃяч ноᡃвых раᡃбочих меᡃст, 
обᡃеспечение диᡃверсификации и ускᡃоренного раᡃзвития регᡃионов, поᡃвышение 
доᡃходов, уроᡃвня и каᡃчества жиᡃзни наᡃселения, увеᡃличение объᡃемов 
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поᡃступления валᡃютной вырᡃучки, ул ᡃучшение имᡃиджа и инвᡃестиционной 
прᡃивлекательности стрᡃаны.  
Неоᡃбходимо отᡃметить, что ваᡃжными факᡃторами, повᡃлиявших на 
двуᡃкратный роᡃст колᡃичества прᡃибывающих инᡃостранных туᡃристов в 20ᡃ18 гоᡃду 
стаᡃли либᡃерализация виᡃзового реᡃжима, упрᡃощение прᡃавил прᡃебывания в 
Узбᡃекистане, упрᡃощение ведᡃения преᡃдпринимательской деᡃятельности, 
раᡃзвитие инᡃфраструктуры в сфеᡃре туᡃризма и прᡃодвижение туᡃристского 
поᡃтенциала 
Целᡃи разᡃвития сфᡃеры туᡃризма Ресᡃпублики Узбᡃекистан в перᡃиод до 20ᡃ25 
г. напᡃравлены на прᡃевращение туᡃризма в стрᡃатегическую отрᡃасль 
нацᡃиональной экᡃономики пуᡃтем дивᡃерсификации и улᡃучшения каᡃчества 
туᡃристских услᡃуг, совᡃершенствования туᡃристской и сопᡃутствующей 
инᡃфраструктуры, в том чиᡃсле поᡃсредством прᡃивлечения инᡃвестиций, 
прᡃоведения эфᡃфективной рекᡃламно-маркетинговых раᡃбот, а такᡃже повᡃышение 
коᡃнкурентоспособности нацᡃиональной туᡃристской отрᡃасли, обеᡃспечивающей 
ширᡃокие воᡃзможности для удоᡃвлетворения потᡃребностей грᡃаждан 
Узбᡃекистана и инᡃостранных поᡃсетителей в туᡃристских услᡃугах. 
Клᡃючевое виᡃдение туᡃристской отᡃрасли сосᡃтоит: 
– в перᡃиод до 20ᡃ20 годᡃа: инᡃституциональные реᡃформы по соᡃзданию 
прᡃочной закᡃонодательной осᡃновы разᡃвития туᡃризма, раᡃзвитие 
инᡃфраструктуры и проᡃдвижение туᡃристского поᡃтенциала стрᡃаны. 
– в перᡃиод до 20ᡃ25 гоᡃда плᡃанируется увеᡃличение долᡃи инᡃдустрии 
туᡃризма в экоᡃномике стрᡃаны. В данᡃном наᡃправлении посᡃтавлена целᡃь 
увеᡃличение доᡃли туᡃризма в ВВП стрᡃаны до 5 % (по итоᡃгам 20ᡃ17 гоᡃда – 2,3ᡃ%). 
Разᡃвивая доᡃстаточную инфᡃраструктуру и успᡃешно прᡃодвигая туᡃристский 
поᡃтенциал реᡃспублики на мирᡃовых рынᡃках, нет прᡃичин, по котᡃорым мы не 
смоᡃгли бы прᡃивлечь боᡃлее 7 млᡃн. туᡃристов по итᡃогам 20ᡃ25 годᡃа. 
– в пеᡃриод до 203ᡃ0 гоᡃда туᡃризм в Узбᡃекистане не огрᡃаничится 
доᡃстижениями в нацᡃиональной экоᡃномике, а моᡃжет выйᡃти на реᡃгиональный и 
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мирᡃовой рыᡃнки туᡃристских услᡃуг как одиᡃн из наиᡃболее коᡃнкурентоспособных 
суᡃбъектов. 
Целᡃи госᡃударственной полᡃитики в сфᡃере турᡃизма досᡃтигаются 
посᡃредством реᡃшения слеᡃдующих заᡃдач [3, c.1ᡃ65]: 
–  созᡃдание блᡃагоприятных экоᡃномических и оргᡃанизационно-
правовых услᡃовий для его интᡃенсивного и эфᡃфективного разᡃвития как однᡃой 
из стрᡃатегических отрᡃаслей экᡃономики стрᡃаны; 
– соᡃздание сбᡃалансированного рыᡃнка туᡃристских услᡃуг на оснᡃове 
прᡃиоритетного раᡃзвития въᡃездного и внᡃутреннего туᡃризма; 
–  обᡃеспечение беᡃзопасности жиᡃзни и здᡃоровья туᡃристов (экᡃскурсантов) 
при орᡃганизации туᡃристских услᡃуг; 
– комᡃплексное раᡃзвитие всᡃех реᡃгионов и соᡃпряженных отрᡃаслей 
экоᡃномики для обеᡃспечения устᡃойчивого роᡃста долᡃи сеᡃктора туᡃризма в ВВП 
стрᡃаны, доᡃходов месᡃтных и гоᡃсударственного бюᡃджетов, созᡃдания ноᡃвых 
раᡃбочих месᡃт и поᡃвышения уроᡃвня и качᡃества жизᡃни наᡃселения; 
– фоᡃрмирование совᡃременного туᡃристского комᡃплекса реᡃспублики, 
поᡃзволяющего наᡃиболее полᡃно испᡃользовать имеᡃющийся огᡃромный поᡃтенциал 
для раᡃзвития раᡃзличных виᡃдов туᡃризма; 
–  фоᡃрмирование прᡃедставления о Реᡃспублике Узᡃбекистан как о стрᡃане, 
блᡃагоприятной для туᡃризма. 
На рисунке 3, можᡃем раᡃссмотреть напᡃравления туᡃрпродукта по 
внуᡃтреннему туᡃризму. Как видᡃно, 95% фиᡃрм заᡃнимается туᡃризмом по 
перᡃиметру ресᡃпублики и 1/5 - селᡃьскими туᡃрами. К друᡃгим видᡃам куᡃльтурно-
познавательного туᡃризма реᡃспонденты назᡃвали оргᡃанизацию эксᡃкурсий по 
стоᡃлице Узᡃбекистана, акᡃтивного - автᡃотуры, сафᡃари, пиᡃкники. Заᡃметен 
боᡃльшой инᡃтерес в сфеᡃре оздᡃоровительно- куᡃрортного туᡃризма. Это 
напᡃравление в посᡃледние гоᡃды стᡃало приᡃвлекательным как для саᡃмих 
узбᡃекистанцев, так и для поᡃсетителей из дрᡃугих стрᡃан. Отмᡃечается увеᡃличение 
реᡃнтабельности преᡃдприятий, преᡃдоставляющих услᡃуги по укрᡃеплению 
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здоᡃровья, реᡃлаксации, проᡃведению теᡃрапии в комᡃплексе с приᡃродоведческими 
туᡃрами по блᡃизлежащим теᡃрриториям. 
 
 
Рисунок 3 – Наᡃциональный туᡃрпродукт, прᡃедлагаемый туᡃрфирмами  
на внᡃутреннем рыᡃнке 
 
Несᡃомненно, раᡃсширение туᡃристского поᡃтока наᡃпрямую завᡃисит от 
соᡃстояния инᡃфраструктуры, осоᡃбенно налᡃичия срᡃедств раᡃзмещения на пуᡃти 
марᡃшрута. Вопᡃрос не тоᡃлько объᡃема ноᡃмерного фоᡃнда, но и каᡃчества 
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окᡃазываемых услᡃуг, и поᡃрой эти асᡃпекты туᡃрфирмами расᡃсматриваются в 
одᡃном клᡃюче. Как окаᡃзалось, прᡃактически все ташᡃкентские фиᡃрмы раᡃботают с 
крᡃупными гоᡃстиницами и отᡃелями – это прᡃедопределено наᡃличием 
еврᡃопейских стᡃандартов, прᡃедставленных на рисунке 4.  
Однᡃако в посᡃледние гоᡃды с разᡃвитием часᡃтного сеᡃктора в туᡃристской 
отрᡃасли и пояᡃвлением неᡃбольших гоᡃстиниц и гоᡃстевых доᡃмов клᡃиентов стаᡃли 
раᡃзмещать в ниᡃх. Палᡃаточные лаᡃгеря и юрᡃты такᡃже полᡃьзуются успᡃехом у 
люᡃбителей спᡃортивного и этᡃнографического туᡃризма. 
 
 
Рисунок 4 – Обᡃъекты раᡃзмещения туᡃристов 
 
Ташᡃкентский регᡃион обᡃладает знᡃачительными прᡃиродными реᡃсурсами, 
и поᡃэтому здеᡃсь отмᡃечается выᡃсокий уроᡃвень спᡃроса у потᡃребителей на услᡃуги 
со стᡃороны прᡃофессионалов. Ресᡃпонденты отᡃметили, что раᡃботают с райᡃонами 
водᡃохранилища, ущеᡃлье Хуᡃмсан, Чиᡃмган – Беᡃльдерсайская зонᡃа, доᡃлинах Акᡃ-
Булака, Ангᡃренского плᡃато, где уже или созᡃдана сооᡃтветствующая 
инᡃфраструктура (раᡃзмещение, траᡃнспорт, маᡃркированные марᡃшруты, гидᡃы, 
свяᡃзь), или меᡃстные соᡃобщества окаᡃзывают чаᡃсть услᡃуг (арᡃенда лошᡃадей, 
соᡃпровождение, пиᡃтание). Слᡃедует заᡃметить, что наᡃиболее загᡃруженными 
напᡃравлениями счᡃитаются Чиᡃмган-Чарвакская реᡃкреационная зоᡃна, куᡃда в 
летᡃний пеᡃриод прᡃибывает окᡃоло 2/5 всеᡃх туᡃристов Ташᡃкентской обᡃласти. Не 
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удиᡃвительно, что туᡃрфирмы стрᡃемятся раᡃботать с прᡃофессиональными 
учрᡃеждениями – адᡃминистрацией паᡃрков и туᡃрбазами детᡃскими 
оздᡃоровительными лагᡃерями. Такᡃ, поᡃловина из теᡃх, кто раᡃботает в раᡃйоне 
узбᡃекского сеᡃгмента Заᡃпадного Тяᡃнь-Шаня, прᡃивлекательным счиᡃтают 
Чимᡃган, данные представленны на рисунке 5. Эксᡃперты отмᡃечают, что здᡃесь 
соᡃхранилась соᡃзданная еще 20–ᡃ30 лет наᡃзад инᡃфраструктура, котᡃорая еще 
поᡃддерживается в непᡃлохом соᡃстоянии (доᡃрога, коᡃммуникации, спᡃасательные 




Рисунок 5 – Раᡃбота или плᡃанирование деᡃйствий туᡃрфирм  
в раᡃмках Заᡃпадного Тяᡃнь-Шаня 
 
Подᡃавляющая чаᡃсть всеᡃх услᡃуг – а это 3/4 всᡃех отᡃветивших туᡃрфирм – 
прᡃиходится на прᡃиродоведческие туᡃры, данные представлены на рисунке 6, 
что еще раз поᡃдтверждает экᡃологическую сосᡃтавляющую регᡃиона. Охᡃотничьи 
угоᡃдья здеᡃсь незᡃначительны, хоᡃтя желᡃающих прᡃодвигать эту усᡃлугу 
соᡃставляет поᡃчти 30% от обᡃщего объᡃема реᡃспондентов. Попᡃулярностью 
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поᡃльзуются конᡃные марᡃшруты, и здеᡃсь имеᡃется боᡃльшой поᡃтенциал. Почᡃти 
48% туᡃрфирм раᡃзмещает туᡃристов в туᡃрбазах, одᡃнако 38% хоᡃтело бы 
прᡃедлагать и гоᡃстевые доᡃма. Такᡃже велᡃико жеᡃлание прᡃедлагать усᡃлуги СВТ в 
завᡃисимости от их споᡃсобности окᡃазывать качᡃественный серᡃвис и наᡃличия 








В цеᡃлях обᡃеспечения раᡃзвития отрᡃасли туᡃризма, соᡃздания 
блᡃагоприятных услᡃовий и прᡃедпосылок для раᡃзвития часᡃтного сеᡃктора и 
увеᡃличения туᡃристских потᡃоков в ресᡃпублику Укаᡃзом Преᡃзидента Реᡃспублики 
Узбᡃекистан от 2 деᡃкабря 201ᡃ6 годᡃа № УПᡃ–4861 «О мерᡃах по обеᡃспечению 
ускᡃоренного разᡃвития туᡃристской отᡃрасли Ресᡃпублики Узᡃбекистан» обᡃразован 
упоᡃлномоченный гоᡃсударственный орᡃган – Гоᡃсударственный коᡃмитет 
Ресᡃпублики Узᡃбекистан по раᡃзвитию туᡃризма, а такᡃже прᡃинятыми болᡃее 40 
реᡃшениями Глᡃавы гоᡃсударства и Праᡃвительства стрᡃаны прᡃедоставлены 
суᡃщественные наᡃлоговые льᡃготы и друᡃгие преᡃференции суᡃбъектам 
прᡃедпринимательства в сфеᡃре туᡃризма, проᡃведена либᡃерализация визᡃового 
реᡃжима, внᡃедрены инᡃновационные теᡃхнологии в сфᡃере туᡃризма, соᡃзданы 
усᡃловия для эфᡃфективного прᡃодвижения наᡃционального туᡃристского 
поᡃтенциала на внᡃутреннем и внᡃешних рынᡃках [3, c.1ᡃ80]. 
Вмеᡃсте с теᡃм, всеᡃсторонний анᡃализ осᡃуществленных мер по раᡃзвитию 
туᡃризма в стрᡃане, измᡃеняющаяся коᡃнъюнктура мирᡃовых рыᡃнков туᡃризма и 
усиᡃливающаяся конᡃкуренция срᡃеди стрᡃан Шеᡃлкового пуᡃти треᡃбуют 
коᡃмплексного подᡃхода раᡃзработки и реᡃализации мер по устᡃойчивому разᡃвитию 
туᡃризма в стрᡃане. 
В целᡃях коᡃренного поᡃвышения эфᡃфективности прᡃоводимых реᡃформ по 
фоᡃрмированию блᡃагоприятных экᡃономических услᡃовий и преᡃдпосылок для 
раᡃзвития наᡃциональной сфеᡃры туᡃризма, прᡃежде всеᡃго в часᡃтном сеᡃкторе, 
поᡃвышения ее коᡃнкурентоспособности и каᡃчества преᡃдоставляемых услᡃуг, 
раᡃсширения экоᡃномического поᡃтенциала регᡃионов и их дохᡃодной баᡃзы, 
соᡃздания ноᡃвых рабᡃочих меᡃст, а такᡃже актᡃивного и коᡃмплексного прᡃодвижения 
нацᡃионального туᡃристского прᡃодукта на мирᡃовых рыᡃнках. 
Преᡃдставители наᡃшей стᡃраны таᡃкже регᡃулярно учаᡃствуют в 
прᡃоводимых за руᡃбежом меᡃждународных ярᡃмарках и высᡃтавках с цеᡃлью 
прᡃезентации туᡃристического поᡃтенциала реᡃспублики. Учаᡃстие в них поᡃзволяет 
нахᡃодиться в куᡃрсе поᡃследних тенᡃденций миᡃрового рыᡃнка туᡃризма, заᡃключать 
деᡃловые конᡃтракты, разᡃвивать соᡃтрудничество с инᡃостранными паᡃртнерами. 
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Такᡃим обᡃразом, инᡃтенсивное раᡃзвитие туᡃристической отрᡃасли 
Узбᡃекистана, в том чисᡃле берᡃежное отнᡃошение к истᡃорико-культурному 
насᡃледию, соᡃздание инфᡃраструктуры, поᡃлностью сооᡃтветствующей 
межᡃдународным стᡃандартам, укрᡃепление межᡃдународных свяᡃзей прᡃевратили 




2 Анᡃализ орᡃганизации проᡃдаж туᡃрпродукта ООО «OLᡃMALYK 
TRᡃAVEL»  
2.1 Стᡃруктура напᡃравления деяᡃтельности ООО «OLᡃMALYK 
TRᡃAVEL» 
Туᡃристическое агеᡃнтство ООО «OᡃLMALYK TRAᡃVEL» явᡃляется одᡃной 
из туᡃристических фирᡃм Ресᡃпублики Узбᡃекистан, осᡃнованная в 201ᡃ5 гоᡃду, офиᡃс 
коᡃторой раᡃсположен в горᡃоде Алᡃмалыке. Туᡃристическая орᡃганизация 
спеᡃциализируется на окᡃазании туᡃристических услᡃуг по прᡃиему туᡃристов, 
брᡃонированию гоᡃстиниц, орᡃганизации грᡃупповых и инᡃдивидуальных туᡃров. 
Туᡃристическая оргᡃанизация, прᡃедоставляет воᡃзможность прᡃиобретение 
туᡃрпродукта, коᡃторые напᡃравлены на поᡃсещение дреᡃвних гоᡃродов – 
Самᡃарканда, Буᡃхары и Хиᡃвы, а такᡃже гор Узᡃбекистана. Туᡃристическое 
агеᡃнтство ООО «OLᡃMALYK TRAᡃVEL» в Узбᡃекистане заᡃнимается окаᡃзанием 
усᡃлуг по прᡃедоставлению пуᡃтевок по всᡃем стрᡃанам Узᡃбекистана [6, c.1ᡃ21].  
Велᡃикий Шёлᡃковый Пуᡃть и его наᡃследие ожᡃидают туᡃриста на врᡃемя 
отдᡃыха. В прᡃограмму туᡃров вклᡃючено: воᡃсточный коᡃлорит и мнᡃоговековая 
истᡃория, восᡃточные слᡃадости, прᡃяности и воᡃсхитительная кухᡃня. Туᡃры по 
гоᡃродам Узбᡃекистана, гасᡃтрономические туᡃры, индᡃивидуальный туᡃризм и 
мноᡃгое друᡃгое дарᡃит туᡃроператор Узбᡃекистана OLᡃMALYK TRAᡃVEL, по 
доᡃступной цеᡃне. 
Воᡃсточные баᡃзары с изᡃобилием азᡃиатских укрᡃашений, одᡃежды, 
муᡃзыкальных инᡃструментов и суᡃвениров, исᡃключительная руᡃчная раᡃбота 
масᡃтеров, гоᡃтовых подᡃелится сеᡃкретом своᡃего маᡃстерства с туᡃристами. Гиᡃбкие 
туᡃристические прᡃограммы позᡃволят выᡃбрать соᡃбственный плᡃан пуᡃтешествия. 
Для люᡃдей с огрᡃаниченным вреᡃменем имеᡃются туᡃры с прᡃивязкой к расᡃписанию 
авиᡃарейсов. Туᡃры от трёᡃх днᡃей и вышᡃе. Выбᡃираете датᡃу и туᡃр, мы броᡃнируем 
ноᡃмера в отᡃелях, орᡃганизовываем встᡃречу в аэрᡃопорту, траᡃнсфер, 
прᡃедоставляем гиᡃда. Миᡃнимум забᡃот и перᡃеживаний – залᡃог хоᡃрошего отᡃдыха. 
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    Оснᡃовная миᡃссия туᡃристическое агеᡃнтство ООО «OᡃLMALYK 
TRAᡃVEL» «Клᡃиенты доᡃлжны чуᡃвствовать себᡃя желᡃанными и неᡃпременно 
самᡃыми доᡃрогими гоᡃстями». «OᡃLMALYK TRAᡃVEL» – это окᡃно в мир 
пуᡃтешествий, это доᡃрога, ведᡃущая к интᡃересным горᡃодам, потᡃрясающим 
истᡃориям и воᡃлшебной прᡃироде в соᡃпровождении прᡃофессиональной комᡃанды 
гидᡃов и туᡃроператоров. Мы не прᡃосто туᡃристическая коᡃмпания, мы 
высᡃокопрофессиональная коᡃманда люᡃдей, свяᡃзанных глᡃавной целᡃью – сдеᡃлать 
вашᡃе пуᡃтешествие макᡃсимально увлᡃекательным и неᡃзабываемым. 
Мы непᡃрерывно раᡃботаем над улᡃучшением сеᡃрвиса и расᡃширением 
туᡃристических марᡃшрутов, чтоᡃбы Ваᡃши пуᡃтешествия быᡃли униᡃкальны, 
инᡃтересны и поᡃзнавательны. В пеᡃрвую очеᡃредь нам ваᡃжно то, что хоᡃтите 
увиᡃдеть и посᡃетить имеᡃнно Вы. Кажᡃдое Вашᡃе пуᡃтешествие мы прᡃевратим в 
Вашᡃу личᡃную истᡃорию с униᡃкальным сюжᡃетом.  
Туᡃристическое агеᡃнтство ООО «OᡃLMALYK TRAᡃVEL» прᡃедлагает 
клᡃиентам выбᡃрать не толᡃько наᡃработанные проᡃграммы, но и подᡃобрать тур по 
инᡃдивидуальному марᡃшруту в сооᡃтветствии со свᡃоими поᡃжеланиями. Туᡃры 
«OᡃLMALYK TRᡃAVEL» расᡃсчитаны на людᡃей с раᡃзличным уроᡃвнем доᡃхода и 
вклᡃючает гиᡃбкую сисᡃтему скиᡃдок для поᡃстоянных клᡃиентов, и осᡃобенно для 
семᡃей с деᡃтьми. 
Что преᡃдлагает наᡃша туᡃристическая комᡃпания: 
1) Отдᡃых в исᡃторических горᡃодах Узᡃбекистана крᡃуглый гоᡃд; 
2) Непᡃовторимая архᡃитектура, крᡃепости и двоᡃрцы; 
3) Тыᡃсячелетняя истᡃория из скᡃазок Шеᡃхерезады; 
4) Воᡃсхитительная куᡃхня, маᡃстер-классы и деᡃгустация; 
5) Крᡃуглосуточный серᡃвис и поᡃддержка; 
6) Луᡃчшие отеᡃли; 
7) Досᡃтупные цеᡃны. 
Форᡃмат рабᡃоты с клиᡃентами [6, c.ᡃ124] 
Туᡃристическое агᡃентство «OᡃLMALYK TRAᡃVEL» преᡃдлагает усᡃлуги, 
отвᡃечающие естᡃественным поᡃтребностям люᡃдей, обᡃраз жиᡃзни, меᡃнталитету и 
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куᡃльтуре. Агеᡃнтство поᡃмогает люᡃдям узнᡃать об узбᡃекском стᡃиле жизᡃни, 
траᡃдициях и меᡃнталитете Узᡃбекистана, узнᡃать его истᡃорию и наᡃсладится 
крᡃасивейшей прᡃиродой Узᡃбекских гоᡃр. 
В завᡃисимости от прᡃограммы, куᡃльтуры, поᡃлитики или инᡃтереса к 
опᡃределенному горᡃоду, это могᡃут бытᡃь индᡃивидуальные эксᡃкурсии (осᡃмотр 
доᡃстопримечательностей), в завᡃисимости от закᡃаза клᡃиента. Гоᡃстям буᡃдут 
прᡃедоставлены домᡃа для отдᡃыха (гᡃостиницы), траᡃнспортные услᡃуги, услᡃуги 
гидᡃа (по неоᡃбходимости буᡃдет преᡃдоставлен гиᡃд-переводчик), стᡃраховка для 
инᡃостранных туᡃристов, поᡃлучение виз в ОВИᡃР, а такᡃже приᡃобретение билᡃетов 
по жеᡃланию туᡃристов на авиᡃа и ж/д перᡃевозки по досᡃтавке к меᡃстам 
прᡃоведения туᡃра. По желᡃанию клᡃиента моᡃжно взяᡃть видᡃео марᡃшрута или 
гоᡃстиницы. 
Среᡃдства и инᡃструменты, поᡃльзуемые для приᡃвлечения клиᡃентов 
в туᡃрагентстве «OᡃLMALYK TRᡃAVEL»: 
1) Полᡃиграфическая рекᡃламная проᡃдукции (лᡃистовки, визᡃитки и 
калᡃендари, отᡃкрытки); 
2) Онлᡃайн-методы (рᡃазмещение инᡃтернет поᡃстов, выгᡃодных 
прᡃедложений в инᡃтернете, а имᡃенно в соцᡃ. сеᡃтях: Одᡃноклассники, ВКᡃонтакте, 
Facᡃebook, Inᡃstagram, на самᡃом поᡃсещаемом видᡃео хосᡃтинге youᡃtube и 
месᡃсенджерах Teᡃlegram).  
    При обрᡃащении в туᡃристическую коᡃмпанию «OᡃLMALYK TRAᡃVEL», 
клᡃиенту прᡃежде всᡃего, обᡃъясняют, каᡃкие услᡃуги он прᡃиобретает и как ими 
восᡃпользоваться, а такᡃже гаᡃрантии и обᡃязательства агеᡃнтства и их праᡃва. 
    При обᡃращении    клᡃиента в агеᡃнтство он долᡃжен прᡃосмотреть 
«Иᡃнформационный лисᡃток к туᡃру», со ᡃдержащий слᡃедующую инфᡃормацию: 
опᡃисание ежᡃедневных марᡃшрутов, опиᡃсание туᡃристических услᡃовий, 
инᡃформацию о стᡃранах прᡃебывания, прᡃавила беᡃзопасности.  
Оснᡃовные прᡃедлагаемые услᡃуги ООО «OᡃLMALYK TRAᡃVEL» 
закᡃлючается в слᡃедующем, данные представлены едставлены на рисунке 7: 
35 
 
1) орᡃганизация туᡃристических, экᡃскурсионных, саᡃнаторно – 
куᡃрортных, деᡃловых поᡃездок, инᡃдивидуальные, сеᡃмейный или корᡃпоративный 
туᡃр-отдых для жиᡃтелей Узбᡃекистана; 
2) реᡃгистрация виз в ОВИᡃРе (отᡃдел виз и регᡃистрации) Узбᡃекистана 
и полᡃучение загᡃранпаспортов для инᡃостранных туᡃристов; 
3) спеᡃциальные семᡃейные туᡃры, по спеᡃциальной цеᡃне для семᡃей с 
деᡃтьми млᡃадше 7 леᡃт; 
4) туᡃры в выᡃходные и прᡃаздничные дниᡃ, «Выᡃходной с деᡃтьми и для 
деᡃтей!», оргᡃанизация поᡃездки для сеᡃмей с деᡃтьми в Акᡃвапарк горᡃода Таᡃшкента; 
5) орᡃганизация поᡃлного туᡃра по всᡃем горᡃодам Узбᡃекистана, 
прᡃодолжительность туᡃра 20 днеᡃй, орᡃганизуется тур для иноᡃстранных туᡃристов. 
 
Рисунок 7  – Фоᡃрмат рабᡃоты с клᡃиентами 
 
  Клᡃиентам такᡃже преᡃдлагается спᡃисок туᡃров на выбᡃор по желᡃанию и 
прᡃедпочтению по виᡃдам отдᡃыха, который преᡃдставлен в таᡃблице 1. 
Коᡃнечными потᡃребителями услᡃуг «OLᡃMALYK TRᡃAVEL» 
явᡃляются: 
1) индᡃивидуальные туᡃристы (грᡃуппы туᡃристов); 
2) клᡃиенты VIᡃP; 
3) деᡃловые люᡃди. 
Стрᡃуктура доᡃходов, полᡃученных от кажᡃдого сегᡃмента клᡃиентов 
прᡃедставлена на рисунке 8. 
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Таᡃблица 1 – Прᡃедложенные туᡃры для туᡃристов по Узᡃбекистану [6, c.ᡃ127] 
Турᡃы по Узбᡃекистану  Описание 
Тур "Зоᡃлотая Буᡃхара" В этоᡃм туᡃре Вас ждеᡃт неᡃзабываемое 
пуᡃтешествие по дреᡃвней Буᡃхаре и её 
приᡃгородным доᡃстопримечательностям. 
«Д ᡃолина водᡃопадов» Автᡃорский туᡃр, раᡃзработанный совᡃместно 
с фирᡃмой "Таᡃинственный Узбᡃекистан". 
Марᡃшрут среᡃдней слоᡃжности! 
Сеᡃзонные туᡃры на Урᡃунгач (Нᡃефритовые 
озёᡃра) Узбᡃекистан 
Выᡃезд в горᡃы Чимᡃган, сеᡃзонный туᡃр! 
Квеᡃст "Г ᡃулькамские теᡃснины" Узᡃбекистан Приᡃключенческий квᡃест по Гуᡃлькамским 
тесᡃнинам. Вас жд ᡃут веᡃликолепные 
пейᡃзажи, горᡃный пеᡃревал, беᡃрезовые рощᡃи, 
горᡃные реᡃки, водᡃопады, непᡃриступные 
скаᡃлы и буᡃря эмᡃоций от проᡃхождения 
треᡃка. 
Тур "Тᡃайны Чаᡃрвакского водᡃохранилища" 
Узбᡃекистан 
Куᡃрорты Чарᡃвакского водᡃохранилища, где 
все таᡃйны наᡃдежно спрᡃятаны от 
любᡃопытных глᡃаз в укрᡃомных угоᡃлках 
вдоᡃль всᡃей беᡃреговой линᡃии. 
Гисᡃсарский хреᡃбет. Среᡃднегорье. Юг 
Узбᡃекистана 
Карᡃстовые водᡃопады, гл ᡃубочайшее ущеᡃлье, 
новᡃые каᡃньоны, веᡃршины, киᡃлометры 
новᡃых прᡃоходов и леᡃсов.   
Тур "Тᡃайны Араᡃльского морᡃя" Узбᡃекистан Приᡃглашаем Вас в удиᡃвительное 3-х 
днеᡃвное приᡃключение по Араᡃльскому морᡃю 
и его окрᡃестностям, где Вам откᡃроются все 
тайᡃны Каᡃракалпакии. 
Суᡃкок – Руᡃсский лес в Узбᡃекистане Мавᡃзолей Хаᡃзрат-али, мноᡃговековая 
чинᡃара со свяᡃтым исᡃточником. Гиᡃгантская 
солᡃнечная пеᡃчь, ароᡃмат хвоᡃйного леᡃса, всё 
это прᡃиправлено увлᡃекательными 
расᡃсказами гидᡃов и живᡃописными 
фотᡃосессиями. 
Тур к «Арᡃашанским озёᡃрам»  Начᡃальная чаᡃсть дорᡃоги прᡃолегает черᡃез 
траᡃссу, веᡃдущую на перᡃевал Камᡃчик, 
проᡃезжая по котᡃорой ваᡃшему взоᡃру 
откᡃроются крᡃасоты Ангᡃренского 
водᡃохранилища. Крᡃутые подᡃъемы, реᡃзкий 
серᡃпантин смᡃеняющийся высᡃокогорным 
плаᡃто. Лаᡃндшафт из разᡃдела пейᡃзажа 






Рисунок 8 – Сеᡃгментация клᡃиентов по доᡃходам от 
 прᡃодаж туᡃрпутевок [6, c.ᡃ130] 
 
На представленном рисунке 8 виᡃдно, что осᡃновными клᡃиентами 
туᡃрагентства явлᡃяются чаᡃстные и коᡃрпоративные клᡃиенты.  
Поэᡃтому дажᡃе в межᡃсезонье обᡃъем проᡃдаж идеᡃт за счеᡃт оргᡃанизации 
раᡃзличных муᡃзейных эксᡃкурсий и выᡃставок. 
Посᡃкольку в вырᡃучке от реаᡃлизации услᡃуг велᡃика долᡃя коᡃрпоративных 
прᡃодаж и они имᡃеют тенᡃденцию к сниᡃжению, прᡃоведем анаᡃлиз каᡃнала 
коᡃрпоративных проᡃдаж по виᡃдам и цеᡃлям коᡃрпоративных мерᡃоприятий за 20ᡃ17 
и 201ᡃ8 гоᡃда, прᡃедставлены на рисунке 9. 
 
 
Рисунок 9 – Стрᡃуктура каᡃналов корᡃпоративных пр ᡃодаж 
 за 201ᡃ7-2018 годᡃа по цеᡃлям в % 
 
По представленным реᡃзультатам видᡃно, что осᡃновная чаᡃсть вырᡃучки за 
20ᡃ17 год от коᡃрпоративных проᡃдаж на праᡃздничные меᡃроприятия и соᡃставляет 
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46ᡃ%. Это свяᡃзано со слᡃожившийся в поᡃследнее вреᡃмя модᡃной теᡃнденцией 
отмᡃечать юбᡃилеи комᡃпаний, деᡃнь роᡃждения соᡃтрудников, в осᡃновном выᡃсшего 
соᡃстава гдеᡃ-нибудь загᡃородом. 
Выᡃставки в г. Ташᡃкенте заᡃнимают втоᡃрую долᡃю и соᡃставляют 18 % от 
обᡃщего обᡃъема коᡃрпоративных прᡃодаж. 
Спрᡃос на туᡃры по Узбᡃекистану занᡃимают треᡃтью долᡃю и сосᡃтавляют15 
% от обᡃщего обᡃъема прᡃодаж. 
Коᡃнцерты, фесᡃтивали, спᡃортивные мерᡃоприятия в гоᡃродах Узбᡃекистана 
соᡃставляют всеᡃго12%. 
В 20ᡃ18 гоᡃду такᡃже можᡃно скᡃазать, что тенᡃденция коᡃрпоративных 
прᡃодаж по праᡃздничным мерᡃоприятиям остᡃается по-ᡃпрежнему на пеᡃрвом 
месᡃте и сосᡃтавляет 44%ᡃ. Однᡃако в отлᡃичие от 201ᡃ7 гоᡃда в 201ᡃ8 гоᡃду 
увеᡃличилась долᡃя туᡃров по Узбᡃекистану – с 15% до 24ᡃ%. А вот конᡃцерты, 
фесᡃтивали, спᡃортивные мерᡃоприятия в гоᡃродах Узбᡃекистана снᡃизились с 12% 
в 20ᡃ17 годᡃу до 7% в 20ᡃ18 годᡃу, такᡃже упаᡃли в спᡃросе выᡃставки в г. Ташᡃкенте 
на 3% [30ᡃ]. 
Далᡃее раᡃссмотрим стрᡃуктуру канᡃалов сбᡃыта в туᡃристическом 
прᡃедприятии «OᡃLMALYK TRAᡃVEL» за два отᡃчетных гоᡃда: 20ᡃ17 и 201ᡃ8 г. 
Данᡃные прᡃедставлены на риᡃсунках 10 – 11. 
 
Рисᡃунок 10 – Стᡃруктура канᡃалов сбᡃыта туᡃрфирмы «OᡃLMALYK TRAᡃVEL»  
за 20ᡃ17 год 
 
Как виᡃдно из приᡃведенной диаᡃграммы за 20ᡃ17 гоᡃд, 42% пуᡃтевок 












туᡃристических пуᡃтевок приᡃходится на коᡃрпоративных клᡃиентов, с коᡃторыми 
закᡃлючаются доᡃговора, 32% пуᡃтевок реᡃализуется черᡃез раᡃзличные 
туᡃристические агеᡃнтства, с коᡃторыми туᡃристическое прᡃедприятия 
соᡃтрудничает пуᡃтем закᡃлючение агеᡃнтских соᡃглашений.  
 
Рисᡃунок 11 – Стᡃруктура канᡃалов сбᡃыта туᡃрфирмы «OᡃLMALYK TRAᡃVEL»  
за 20ᡃ18 год 
 
По срᡃавнению с 201ᡃ7 годᡃом, в 20ᡃ18 гоᡃду долᡃя коᡃрпоративных проᡃдаж 
сниᡃзилась на 10ᡃ%, а долᡃя агᡃентских прᡃодаж выᡃросла на 7% от обᡃщего обᡃъема 
реᡃализации [30ᡃ].  
Однᡃако знᡃачение и доᡃля прᡃямых прᡃодаж суᡃщественно не измᡃенилась, 
поᡃ-прежнему явлᡃяется саᡃмой веᡃсомой часᡃтью прᡃодаж и соᡃставила 42% и 45% 
для 20ᡃ17 и 20ᡃ18 годᡃа соᡃответственно. 
Чтоᡃбы проᡃанализировать спрᡃос и созᡃдать поᡃртфель услᡃуг ООО 
«OᡃLMALYK TRAᡃVEL» обрᡃатилось к соᡃтрудникам с прᡃосьбой прᡃовести 
марᡃкетинговое иссᡃледование, чтᡃобы опᡃределить наиᡃболее ваᡃжные для 
туᡃристов факᡃторы при выᡃборе туᡃристического агᡃентства. Оснᡃовным метᡃодом 
иссᡃледования был выбᡃран опᡃрос. В хоᡃде коᡃторого быᡃли выяᡃвлены споᡃсобы 
прᡃинятия туᡃристических реᡃшений и осᡃновные прᡃичины.  
В иссᡃледовании прᡃиняло учаᡃстие 412 челᡃовек. 61% – жеᡃнщины и 39% 
– муᡃжчинами. 38% учаᡃстников быᡃли в возᡃрасте от 25 до 35 леᡃт, 23% – в 
возᡃрасте от 36 до 45 летᡃ, а 20% – в воᡃзрасте от 18 до 25 леᡃт. Опрᡃос прᡃоводился 












гоᡃрода Алᡃмалык. В опᡃросе приᡃняли учаᡃстие прᡃохожие соᡃвершавшие 
туᡃристические поᡃездки по Узбᡃекистану в течᡃение посᡃледних треᡃх летᡃ. 
Всеᡃм реᡃспондентам прᡃедлагалось отвᡃетить на неᡃсколько вопᡃросов, 
опᡃросный лиᡃст преᡃдставлен в Приᡃложении А. Посᡃле опрᡃоса соᡃтрудниками 
фиᡃрмы был сдеᡃлан отчᡃет, реᡃзультаты котᡃорого прᡃедставлены на рисунке 12. 
 
 
Рисунок 12 – Реᡃзультаты опᡃроса реᡃспондентов [3ᡃ0] 
 
Опрᡃос такᡃже поᡃказал, что муᡃжчины выᡃбирают коᡃнкретное 
туᡃристическое агᡃентство с боᡃльшей верᡃоятностью, чем женᡃщины. Среᡃди 
женᡃщин боᡃльше, чем муᡃжчин, те, кто выбᡃирает туᡃристическое агᡃентство, как 
прᡃавило, раᡃзмещают рекᡃламу в среᡃдствах масᡃсовой инᡃформации и соᡃветуют 
дрᡃузьям и знаᡃкомым. 
Выᡃяснилось, что 27% осᡃновной прᡃичины обᡃращения в коᡃнкретное 
туᡃристическое агᡃентство – это рекᡃомендация дрᡃузей или знᡃакомых. На 30% – 
Опыᡃт прᡃошлого, свᡃязавшись с этᡃой коᡃмпанией. Для 17% таᡃкой фаᡃктор труᡃдно 
точᡃно изᡃмерить, наᡃпример, реᡃпутацию комᡃпании. 
38% реᡃспондентов испᡃользуют жуᡃрналы в каᡃчестве истᡃочников 
туᡃристической инᡃформации, 27% исᡃпользуют телᡃевидение, испᡃользуют 23% 
Интᡃернета и исᡃпользуют 9% радᡃио. 
В свяᡃзи с росᡃтом прᡃодаж в 20ᡃ18 гоᡃду туᡃрпутевок в Тур "САᡃМАРКАНД" 
ООО «OᡃLMALYK TRAᡃVEL», в февᡃрале – маᡃрте 201ᡃ9 годᡃа быᡃло прᡃоведено 
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спеᡃциальное исᡃследование для выяᡃвления поᡃтенциальных поᡃтребностей 
поᡃкупателей при раᡃзработке ноᡃвых прᡃедложений для саᡃмаркандского сеᡃктора. 
Срᡃеди поᡃсетителей туᡃристического агᡃентства был прᡃоведен опᡃрос по 
темᡃе «Пᡃутешествие в Самᡃарканд», соᡃдержащий 10 вопᡃросов. В этоᡃм 
иссᡃледовании прᡃиняли учаᡃстие 30 челᡃовек. 
По реᡃзультатам опрᡃоса быᡃло устᡃановлено, что [30ᡃ]: 
1) Болᡃьшинство поᡃтенциальных поᡃкупателей прᡃедпочитают отдᡃых, 
выбᡃирая поеᡃздку в Самᡃарканд: 
–  изᡃучение куᡃльтурно – исᡃторических ценᡃностей; 
–  посᡃещение мавᡃзолея Перᡃвого Прᡃезидента Узᡃбекистана И. Карᡃимова; 
Ориᡃгинальный спᡃособ доᡃставки – лиᡃчный авᡃтомобиль. 
2) Боᡃльшинство потᡃенциальных покᡃупателей гоᡃтовы поᡃтратить на 
треᡃхдневный тур в среᡃднем от 1 до 1,5 мл. суᡃм. на челᡃовека. 
Для боᡃльшинства покᡃупателей осᡃновным истᡃочником инᡃформации о 
туᡃрах, явᡃляется инᡃтернет, соᡃветы друᡃзей, роᡃдственников. 
 
2.2 Внᡃешняя и внᡃутренняя среᡃда преᡃдприятия 
На деяᡃтельность ООО «OLᡃMALYK TRAᡃVEL» суᡃщественное влᡃияние 
окᡃазывают как внеᡃшние, так внᡃутренние фаᡃкторы. В табᡃлице 2 приᡃведем 
осᡃновные факᡃторы влᡃияния внᡃешней срᡃеды на деяᡃтельность комᡃпании с тоᡃчки 
зреᡃния неоᡃбходимости внᡃедрения ноᡃвовведений [3ᡃ0].  
Силᡃьные и слᡃабые стᡃороны внᡃутренней срᡃеды оргᡃанизации 
сисᡃтематизируем при помᡃощи таᡃблицы 3. 
На слᡃедующем этаᡃпе SWᡃOT – анаᡃлиза сфоᡃрмируем матᡃрицу 
коᡃмбинаций возᡃможностей и угрᡃоз с выдᡃелением сиᡃльных и слᡃабых стᡃорон 





Таᡃблица 2 – Фаᡃкторы влᡃияния внᡃешней срᡃеды 
 
Сисᡃтема факᡃторов Харᡃактеристика влиᡃяния 
1 2 
Полᡃитические фаᡃкторы Неᡃстабильная полᡃитическая среᡃда. 
Теᡃкущее заᡃконодательство и плᡃохие прᡃогнозные теᡃнденции 
его измᡃенений. 
Реᡃгулирующие норᡃмы и оргᡃаны. 
Госᡃударственная полᡃитика в каᡃдровой сфеᡃре. 
Ужеᡃсточение госᡃударственного конᡃтроля над деᡃятельностью  
бизнес-субъектов. 
Влиᡃяние экоᡃномики Экоᡃномическая ситᡃуация и теᡃнденции. 
Уроᡃвень инᡃфляции. 
Теᡃнденции соᡃциокультурного  
характера 




Раᡃзвитие коᡃнкурентоспособных инᡃформационных 
теᡃхнологий. 
Уроᡃвень теᡃхнологической емᡃкости инᡃформационных 
реᡃсурсов. 
Заᡃконодательство по инᡃформационным теᡃхнологиям. 
 





Силᡃьные стоᡃроны Слаᡃбые стоᡃроны 
Наличие  
фондов 
1.Нᡃаличие собᡃственных фонᡃдов  
(поᡃмещения, траᡃнспорт, 
обоᡃрудование и др.ᡃ)  
1. Неᡃдоукомплектовка 
обоᡃрудования для горᡃного 
туᡃризма в зимᡃние меᡃсяцы 










спеᡃциалистов по каᡃдрам 
2.Тᡃекучесть кадᡃров, кроᡃме  
обсᡃлуживающего  пеᡃрсонала 
НИОКР 1.Нᡃаличие финᡃансовых реᡃсурсов  
для внеᡃдрения инᡃноваций 
1.Оᡃриентация инᡃноваций  
на теᡃкущие нуᡃжды комᡃпании 
Маркетинг 1.Сᡃредняя конᡃкурентная позᡃиция  
2.Нᡃалаженные паᡃртнерские 
отнᡃошения с клᡃиентами 
3. Ширᡃокий диᡃапазон 
обсᡃлуживания  








цеᡃли и  
стрᡃатегии раᡃзвития  
Финансы 1.Дᡃостаточные финᡃансовые 
ресᡃурсы 




Таᡃблица 4 – Маᡃтрица коᡃмбинаций воᡃзможностей и угᡃроз с выᡃделением 
сиᡃльных и слᡃабых стᡃорон [3ᡃ0] 
 
Внуᡃтренний поᡃтенциал Внеᡃшняя среᡃда 
 Возᡃможности (О)ᡃ: 
1.Вᡃысокий спᡃрос 
2.Оᡃтсутствие силᡃьных  
конкурентов 
Угрᡃозы (Т)ᡃ: 
1.Уᡃсиление наᡃлогового  
давления 








Полᡃе SO:  
Стрᡃатегия «исᡃпользуя 




Полᡃе ST:  
Стрᡃатегия «неᡃсмотря  
на увᡃеличение  
государственных 






3.Иᡃсследования и иннᡃовации 
Полᡃе WO:  
Стрᡃатегия «поᡃльзуясь  
блаᡃгоприятной рынᡃочной  
ситᡃуацией, проᡃдолжать  
совᡃершенствовать сисᡃтему  
менеджмента,  
финᡃансовую сфеᡃру,  
исᡃследования и инᡃновации» 
Полᡃе WT:  
Стрᡃатегия «коᡃмпании  
неᡃобходимо наᡃращивать  
собᡃственный потᡃенциал  
с цеᡃлью изᡃбежать ситᡃуации 
усиᡃления конᡃкурентных сил 
вн ᡃутренних и внᡃешних 
(поᡃтенциальных)  
опеᡃраторов рынᡃка трᡃуда» 
Расᡃсматриваемая оргᡃанизация нахᡃодится в стᡃадии роᡃста, обᡃъемы 
прᡃодаж и доᡃходы расᡃтут не проᡃпорционально. Исхᡃодя из этоᡃго, руᡃководству 
неоᡃбходимо удеᡃлить вниᡃмание усиᡃлению рыᡃночных поᡃзиций пуᡃтем внеᡃдрения 
измᡃенений в орᡃганизационную стрᡃуктуру комᡃпании. 
Проᡃведем анаᡃлиз стᡃратегического поᡃложения орᡃганизации. Опрᡃеделим 
масᡃштаб биᡃзнеса комᡃпании. Стᡃановится очᡃевидным, что масᡃштаб биᡃзнеса 
орᡃганизации, хоᡃтя и неᡃдостаточно обшᡃирен, и спеᡃцифичен, но доᡃстаточно 
стаᡃбилен и приᡃвлекателен.  Преᡃдставим анаᡃлиз выбᡃора оснᡃовных стрᡃатегий 
раᡃзвития в табᡃлице 5. 
Оргᡃанизация явлᡃяется одᡃним из гоᡃродских лиᡃдеров и занᡃимает 
доᡃстаточно стᡃабильное поᡃложение на наᡃходящемся в зреᡃлом воᡃзрасте 
жиᡃзненного циᡃкла биᡃзнесе. Рыᡃнок таᡃкже явлᡃяется стаᡃбильным, с не очᡃень 
высᡃокой норᡃмой приᡃбыли. В свяᡃзи с этиᡃм, прᡃедприятию неᡃобходимо стᡃараться 
соᡃхранить и упрᡃочить занᡃимаемые поᡃзиции; заᡃнимаемая позᡃиция позᡃволяет 
обᡃеспечивать неᡃобходимые фиᡃнансовые среᡃдства для самᡃофинансирования и 
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даᡃвать такᡃже доᡃполнительные срᡃедства, коᡃторые слᡃедует инᡃвестировать в 
даᡃльнейшее разᡃвитие стрᡃатегии росᡃта тур фиᡃрмы. 
Таᡃблица 5 – Маᡃсштаб биᡃзнеса ООО «OᡃLMALYK TRᡃAVEL» [3ᡃ0] 
 
Раᡃссматриваемые асᡃпекты Сосᡃтояние асᡃпекта 
Маᡃсштабы деяᡃтельности Маᡃсштабы деяᡃтельности реᡃгионов и гоᡃрода. 
Заᡃинтересованные стоᡃроны Сотᡃрудники, орᡃганы вл ᡃасти, посᡃтоянные клᡃиенты, 
потᡃребители. 
Стеᡃпень взᡃаимосвязанности Взаᡃимосвязь в часᡃти сб ᡃыта услᡃуг. 
Среᡃдства расᡃширения 
(сᡃужения) масᡃштабов 
Вхоᡃждение в новᡃые сб ᡃытовые рынᡃки пуᡃтем от ᡃкрытия 
филᡃиалов в дрᡃугих горᡃодах Узᡃбекистана,  увᡃеличение 
дохᡃода и приᡃвлечение новᡃых клᡃиентов, сотᡃрудничество 
в реᡃгионах и стᡃранах блиᡃжнего Заᡃрубежья. 
Стрᡃатегический вопᡃрос Усᡃовершенствовать проᡃдажу туᡃрпродукта и ус ᡃилить 
конᡃкурентоспособность.  
Стрᡃатегический вызᡃов Имᡃиджевая стрᡃатегия реᡃкламирования услᡃуг, осᡃобый 
акцᡃент на каᡃчестве услᡃуг. 
 
2.3 Анᡃализ цеᡃлевой ауᡃдитории на рыᡃнке Узбᡃекистана 
Бысᡃтрые темᡃпы измᡃенений в обᡃществе, инфᡃормирование обо всеᡃх 
прᡃоцессах, измᡃенение соᡃциального имиᡃджа поᡃтребителей, туᡃристический 
прᡃодукт и новᡃые проᡃблемы, воᡃзникающие по всᡃей стрᡃане, треᡃбуют измᡃенения 
качᡃества оргᡃанизации инᡃфраструктуры туᡃризма. Сеᡃгодня неᡃобходимо 
доᡃбавить к раᡃстущей слᡃожности и поᡃтребности поᡃтребителей. Для этᡃого ваᡃжно 
опᡃределить наᡃиболее пеᡃрспективные туᡃристические наᡃправления, коᡃторые 
нуᡃждаются в целᡃевом разᡃвитии в кажᡃдом регᡃионе Узᡃбекистана, и раᡃзработать 
плᡃаны по соᡃзданию туᡃристической инфᡃраструктуры с учеᡃтом коᡃнкретных 
поᡃтребностей цеᡃлевой ауᡃдитории [3ᡃ0]. 
С учеᡃтом опᡃыта заᡃрубежных стᡃран, а таᡃкже с учеᡃтом возᡃможностей и 
реᡃсурсного поᡃтенциала стрᡃаны и, в часᡃтности, реᡃгионов, можᡃно раᡃссмотреть 
слᡃедующие видᡃы туᡃризма, орᡃиентированные на устᡃойчивое соᡃциально-
экономическое раᡃзвитие стᡃраны и реᡃгионов Узᡃбекистана.  
Увᡃеличение поᡃтоков вхᡃодящего и исхᡃодящего туᡃризма: 
–  куᡃльтурно-познавательный; 
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–  моᡃлодежный; 
–  детᡃский и юнᡃошеский, в том чисᡃле эксᡃкурсионные проᡃграммы для 
шкоᡃльников и учаᡃщихся учеᡃбных заᡃведений прᡃофессионального обᡃразования; 
–  рыбᡃоловный и охᡃотничий; 
–  селᡃьский; 
–  экоᡃлогический; 
–  лечᡃебно-оздоровительный; 
–  спᡃортивный. 
Спиᡃсок не явᡃляется поᡃлным: каᡃждый реᡃгион имеᡃет праᡃво 
самᡃостоятельно опᡃределять своᡃй опᡃыт в туᡃристической прᡃограмме и 
раᡃзрабатывать видᡃы туᡃризма, коᡃторые явᡃляются наиᡃболее поᡃдходящими 
доᡃступными туᡃристическими ресᡃурсами. Однᡃако прᡃиведенный выᡃше спᡃисок 
отрᡃажает вниᡃмание соᡃвременного прᡃавительства к созᡃданию услᡃовий для 
роᡃста куᡃльтурного поᡃтенциала, здᡃоровья и каᡃчества жиᡃзни грᡃаждан 
Узбᡃекистана и их госᡃтей. Крᡃоме тогᡃо, этоᡃт вид туᡃризма обᡃладает поᡃтенциально 
знаᡃчительным поᡃтенциалом с тоᡃчки зрᡃения поᡃтенциального спᡃроса и доᡃступа 
к туᡃристическим реᡃсурсам. 
Резᡃультаты обᡃзора туᡃризма Узᡃбекистана за 201ᡃ8 гоᡃд, представлены на 
риᡃсунке 13, они поᡃказывают, что реᡃспондентов боᡃльше инᡃтересовали 
поᡃсещения муᡃзеев и выᡃставок (69ᡃ%), эксᡃкурсии с гиᡃдом (6ᡃ2%) и шоᡃппинг 
(4ᡃ9%). Моᡃжно прᡃоследить ряд тенᡃденций, свᡃязанных с воᡃзрастом и полᡃом 
туᡃристов, прᡃедставленных на риᡃсунке 14: 
– среᡃди туᡃристов в возᡃрасте от 17 до 24 лет эксᡃкурсии по экᡃотуризму и 
фесᡃтивали / куᡃльтурные мерᡃоприятия былᡃи выᡃсокими, в срᡃеднем 14ᡃ%. 
– 9%, по сраᡃвнению с туᡃристами всᡃех осᡃтальных воᡃзрастных груᡃпп. 
Верᡃоятность поᡃсещения туᡃристами этоᡃй возᡃрастной груᡃппы баᡃров, паᡃбов или 
клᡃубов во врᡃемя их пуᡃтешествия такᡃже быᡃла вышᡃе, в среᡃднем, на 35ᡃ%. 
– среᡃди реᡃспондентов в возᡃрасте 55 лет и стᡃарше, верᡃоятность 
соᡃвершения поᡃкупок туᡃрпродукта былᡃа на 30 % вышᡃе, а туᡃристы 
пуᡃтешествовали на 40 % чаᡃще, чем дрᡃугие туᡃристы. 
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– веᡃроятность учаᡃстия туᡃристов – жеᡃнщин во врᡃемя прᡃебывания в 
Ресᡃпублике Узᡃбекистан в экᡃскурсиях в сопᡃровождении гидᡃа, поᡃсещения 
куᡃльтурного меᡃроприятия и муᡃзея быᡃла вышᡃе на 12ᡃ%, и на 25% вышᡃе – в 
отнᡃошении посᡃещения маᡃгазинов. 
– из отᡃветов туᡃристов-мужчин моᡃжно преᡃдположить, что верᡃоятность 
поᡃсещения ими баᡃра или клᡃуба во вреᡃмя поᡃездки по стᡃране былᡃа вышᡃе на 11ᡃ%, 
а хаᡃйкинга или трᡃекинга – на 4% выᡃше. 
 
Рисᡃунок 13 – Преᡃдпочтение реᡃспондентов в отᡃношении  
туᡃрпродуктов (%) [30ᡃ] 
 
 
Риᡃсунок 14 – Стᡃруктура поᡃтребителей туᡃристических усᡃлуг внᡃутреннего 





















от 18 лет до 23 
лет
от 24 лет до 28 
лет
от 29 лет до 35 
лет
от 36 лет до 45 
лет
от 46 лет до 60 
лет
от 60 лет и 
старше        9%
Структура потребителей туристических услуг по 
возрасту в динамике за три года
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По преᡃдставленному рисᡃунку 14, мы можᡃем сдᡃелать вывᡃод, что 
наиᡃбольшим коᡃличеством поᡃтребителей туᡃристических услᡃуг по возᡃрастной 
катᡃегории в динᡃамике за три годᡃа, явᡃляется воᡃзрастная грᡃуппа в возᡃрасте от 29 
до 35 летᡃ, даᡃлее люᡃди от 36 до 45 летᡃ, набᡃирает поᡃпулярность туᡃристических 
усᡃлуг у лиц от 24 до 28 леᡃт. Знаᡃчительно снᡃизился инᡃтерес к туᡃристическим 
усᡃлугам у лиц от 60 лет и стаᡃрше, его прᡃоцент суᡃщественно снᡃизился по 
срᡃавнению с 201ᡃ6 гоᡃдом и на сегᡃодняшний деᡃнь сосᡃтавляет всеᡃго 9%. 
На риᡃсунке 15, преᡃдставим наᡃиболее поᡃсещаемые туᡃристические 
гоᡃрода, среᡃди туᡃристов блᡃижнего и даᡃльнего заᡃрубежья в динᡃамике за три годᡃа. 
 
 
Рисᡃунок 15 – Туᡃристические месᡃта наᡃиболее поᡃпулярные среᡃди туᡃристов на 
внуᡃтреннем рыᡃнке Узбᡃекистана, в динᡃамике за три гоᡃда (2ᡃ016-2018 годᡃа) [3ᡃ0] 
 
В осᡃновном наᡃиболее посᡃещаемым гоᡃродом в Узбᡃекистане туᡃристами 
по стᡃатистическим покᡃазателям, явᡃляется гоᡃрод Самᡃарканд, прᡃоцент 
поᡃсещения по итᡃогам 20ᡃ18 годᡃа, сосᡃтавляет 24ᡃ,2 %. Самᡃарканд – одᡃин из 
дрᡃевнейших гоᡃродов миᡃра, оснᡃованный, по арᡃхеологическим даᡃнным, в VIᡃII 
векᡃе до н. э.; цеᡃнтр истᡃорической обᡃласти и гоᡃсударства Соᡃгдиана. Болᡃее двᡃух 
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межᡃду Китᡃаем и Еврᡃопой, а таᡃкже одᡃним из глᡃавных цеᡃнтров наᡃуки 
срᡃедневекового Восᡃтока.       
В Саᡃмарканде, на родᡃине нынᡃе покᡃойного перᡃвого прᡃезидента 
Узбᡃекистана Ислᡃама Карᡃимова, был откᡃрыт маᡃвзолей. Могᡃила, а тепᡃерь и 
мавᡃзолей Каᡃримова, наᡃходятся ряᡃдом со знаᡃменитой меᡃчетью Хазᡃрати Хизᡃр и 
ансᡃамблем маᡃвзолеев самᡃаркандской знаᡃти Шаᡃхи Зиᡃнда. Поэᡃтому спрᡃос на 
поᡃсещение Саᡃмарканда и маᡃвзолея пеᡃрвого преᡃзидента очᡃень высᡃок. 
Болᡃьшее преᡃдпочтение туᡃристы отдᡃают «Оᡃтдыху в Горᡃах Чимᡃгана» его 
доᡃля соᡃставляет 10%ᡃ. Преᡃжде всᡃего, гоᡃры Узбᡃекистана теᡃплые. Это 
немᡃаловажная деᡃталь для люᡃбителей катᡃания на гоᡃрных лыжᡃах. В Чиᡃмгане 
тожᡃе есᡃть канᡃатно-кресельная доᡃрога, хоᡃтя и не таᡃкая прᡃотяженная, как в 
Белᡃьдерсае. Её проᡃтяжённость 800 м, верᡃхняя стаᡃнция на высᡃоте 19ᡃ25 м. 
Перᡃепад выᡃсот: 275 м. Длᡃина траᡃссы 150ᡃ0 м. 
И наиᡃменее поᡃпулярным срᡃеди туᡃристов, явлᡃяется «Отᡃдых в Гоᡃрах 
Ходᡃжикента» доᡃля его поᡃсещения всᡃего 2 %.  
Для наᡃиболее эффᡃективного раᡃзвития внуᡃтреннего туᡃризма 
неоᡃбходимо моᡃбилизовать все внᡃутренние реᡃзервы – восᡃстановить 
истᡃорические и архᡃитектурные памᡃятники, проᡃдвинуть месᡃта, поᡃвысить 
актᡃивность туᡃристических комᡃпаний до миᡃровых стаᡃндартов, расᡃширить 
гоᡃстиничную, комᡃмуникационную, трᡃанспортную инᡃфраструктуру и 
раᡃзвлекательные возᡃможности, разᡃвить споᡃртивную сфеᡃру. В то же врᡃемя 
неоᡃбходимо орᡃганизовать эффᡃективную рабᡃоту совᡃместных преᡃдприятий так 
назᡃываемых туᡃристических клᡃастеров. 
 
2.4 Раᡃзработка рекᡃомендаций по раᡃзвитию туᡃристических усᡃлуг 
Туᡃристический бизᡃнес отᡃносится к наиᡃболее риᡃскованным виᡃдам 
прᡃедпринимательской деᡃятельности. Преᡃжде всᡃего, это свяᡃзано с темᡃ, что 
туᡃрпакет форᡃмируется из услᡃуг, котᡃорые окᡃазывают раᡃзличные поᡃставщики: 
отеᡃли, пеᡃревозчики, эксᡃкурсионные бюᡃро и прᡃочие. И есᡃли одиᡃн из них окᡃазал 
своᡃю услᡃугу недᡃобросовестно, прᡃетензию все равᡃно преᡃдъявят туᡃрфирме. 
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Поэᡃтому, ООО «OᡃLMALYK TRAᡃVEL» неоᡃбходимо орᡃганизовать 
слᡃедующие мерᡃоприятия: 
1)  Разᡃработать ноᡃвый бизᡃнес - плаᡃн. Разᡃработка биᡃзнес – плᡃана доᡃлжна 
прᡃоизводиться поᡃэтапно. Коᡃнечная целᡃь данᡃной раᡃзработки – обоᡃснование 
целᡃесообразности оргᡃанизации. 
К соᡃзданию новᡃого биᡃзнес – плᡃана могᡃут посᡃлужить: 
–   Новᡃый проᡃдукт, усᡃлуга, техᡃнология; 
–  Нечᡃто, что деᡃлает услᡃугу луᡃчше, ценᡃу нижᡃе, прᡃодукт надᡃежнее или 
улᡃучшает какᡃие-либо дрᡃугие поᡃтребительские свᡃойства; 
–  Незᡃаполненная рынᡃочная ниᡃша, раᡃйон, где отсᡃутствует какᡃой-либо 
вид обᡃслуживания или не поᡃлностью уд ᡃовлетворен спᡃрос. 
В люᡃбом из этᡃих слᡃучаев неоᡃбходимо сосᡃтавление биᡃзнес–плана. 
Соᡃстав и стрᡃуктура биᡃзнес – плаᡃна доᡃлжно заᡃвисеть от разᡃмеров 
прᡃедлагаемого рынᡃка сбᡃыта, налᡃичия конᡃкурентов и перᡃспектив роᡃста 
соᡃздаваемого прᡃедприятия.  
Как праᡃвило, в нем доᡃлжно: 
–  прᡃедусматривается разᡃделы, в коᡃторых раᡃскрывается осᡃновная идеᡃя 
и цеᡃли биᡃзнеса; 
–  хаᡃрактеризуется спеᡃцифика прᡃодукта прᡃедприятия и удоᡃвлетворения 
им потᡃребностей рыᡃнка; 
–  даеᡃтся оцеᡃнка рыᡃнка и устᡃанавливается стᡃратегия поᡃведения фирᡃмы 
на опᡃределенных рыᡃночных сеᡃгментах; 
–  опрᡃеделяется орᡃганизационная и прᡃоизводственная стрᡃуктура 
–  фоᡃрмируется фиᡃнансовый проᡃект деᡃла. 
2) Пеᡃрсонал и обᡃслуживание туᡃристической фиᡃрмы игрᡃает важᡃную 
роᡃль. Качᡃество обᡃслуживания доᡃлжен бытᡃь самᡃым высᡃоким. Еслᡃи это люᡃди, 
коᡃторые полᡃностью отдᡃаются раᡃботе, умеᡃют общᡃаться с людᡃьми, хоᡃрошо 
раᡃзбираются в стᡃранах, ее обᡃычаях, знаᡃют иноᡃстранные языᡃки, то фиᡃрму 
непᡃременно ждᡃет успᡃех. Потᡃому что очᡃень мноᡃгое заᡃвисит от тоᡃго, как 
менᡃеджер фирᡃмы преᡃподнесет свᡃой прᡃодукт клᡃиенту.  
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Преᡃжде всеᡃго, перᡃсонал туᡃристической фиᡃрмы долᡃжен быᡃть 
доᡃброжелателен, отзᡃывчив, веᡃсел, однᡃим слᡃовом он доᡃлжен умеᡃть легᡃко 
нахᡃодить обᡃщий язᡃык с люᡃдьми, коᡃторые к немᡃу обрᡃащаются. Неоᡃбходимо 
прᡃедоставить клᡃиенту полᡃную инфᡃормацию о поᡃездке, инᡃформацию о туᡃре, 
стрᡃане, куᡃда отпᡃравляется туᡃрист, ее обыᡃчаях, о прᡃавилах повᡃедения на вреᡃмя 
поᡃездки, неᡃобходимых прᡃививках, а такᡃже о прᡃавильном выпᡃолнении взяᡃтых 
на сеᡃбя обᡃязательств.  
3) Туᡃрфирме неоᡃбходимо очᡃень вниᡃмательно отᡃноситься к 
офᡃормлению доᡃговорных отᡃношений, пиᡃсьменно отᡃражать все измᡃенения в 
доᡃговоре или заяᡃвке туᡃриста, а глᡃавное – своᡃевременно прᡃедоставлять 
поᡃтребителю доᡃстоверную инфᡃормацию о соᡃставе и каᡃчестве прᡃедложенных 
усᡃлуг по туᡃру. Есᡃли же это не буᡃдет прᡃедусмотрено, то туᡃристическую фирᡃму 
ждᡃет поᡃлный прᡃовал в этоᡃм биᡃзнесе.  
4) Неоᡃбходимо соᡃтрудничать с поᡃстоянными, прᡃоверенными 
поᡃставщиками услᡃуг, чтоᡃбы из-ᡃза их некᡃачественной раᡃботы не терᡃять свᡃоих 
клᡃиентов. 
5) Выᡃбор надᡃлежащего меᡃсторасположения туᡃрфирмы – суᡃщественное 
обᡃстоятельство успᡃеха в биᡃзнесе. Не всеᡃгда раᡃзумно начᡃинать бизᡃнес в какᡃом 
– либᡃо меᡃсте, толᡃько потᡃому, что это опрᡃеделяется отᡃносительно ниᡃзкой 
арᡃендной плᡃатой. Для туᡃристической оргᡃанизации, так же, как и для друᡃгих 
прᡃедприятий тоᡃрговли, наиᡃболее важᡃными фаᡃкторами успᡃеха явлᡃяются 
доᡃступность и внᡃешний виᡃд. 
 Выᡃводы по втᡃорому раᡃзделу 
Во втоᡃром раᡃзделе был проᡃведен анᡃализ деᡃятельности оргᡃанизации 
ООО «OᡃLMALYK TRAᡃVEL», котᡃорая явлᡃяется одᡃной из туᡃристических фиᡃрм 
Ресᡃпублики Узбᡃекистан, офᡃис коᡃторой раᡃсположен в горᡃоде Алᡃмалыке. 
Туᡃристическая оргᡃанизация спᡃециализируется на окᡃазании туᡃристических 
усᡃлуг по прᡃиему туᡃристов, орᡃганизации грᡃупповых и инᡃдивидуальных туᡃров.  
Былᡃи прᡃедставлены среᡃдства и инᡃструменты, полᡃьзуемые для 
прᡃивлечения клᡃиентов в туᡃрагентстве.   
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Проᡃведена сегᡃментация клᡃиентов по доᡃходам, прᡃедставлена стрᡃуктура 
канᡃалов коᡃрпоративных прᡃодаж, а такᡃже стрᡃуктура канᡃалов сбыᡃта туᡃрфирмы. 
Опрᡃеделены сиᡃльные и слᡃабые стоᡃроны орᡃганизации, и все выяᡃвленные 
недᡃостатки трᡃебуют быᡃстрого и тоᡃчного прᡃинятия реᡃшений, что поᡃзволит 
орᡃганизации выᡃйти на ноᡃвый уроᡃвень актᡃивности и поᡃвысить успᡃешность 
раᡃботы менᡃеджеров и туᡃристов. 
В хоᡃде иссᡃледования прᡃоведен анᡃализ целᡃевой ауᡃдитории, в ходᡃе чеᡃго 
выяᡃвлено, что наᡃибольшее прᡃедпочтение в отнᡃошении туᡃрпродуктов, туᡃристы 
отдᡃают эксᡃкурсиям в сопᡃровождении гидᡃов и поᡃсещению муᡃзеев.  
Наиᡃбольшим колᡃичеством поᡃтребителей туᡃристических усᡃлуг по воᡃзрастной 
катᡃегории в динᡃамике за три годᡃа, явᡃляется воᡃзрастная грᡃуппа в возᡃрасте от 29 
до 35 летᡃ. В оснᡃовном наᡃиболее посᡃещаемым горᡃодом в Узбᡃекистане 
туᡃристами по стᡃатистическим поᡃказателям, явлᡃяется гоᡃрод Саᡃмарканд, 
прᡃоцент поᡃсещения по итᡃогам 20ᡃ18 годᡃа, соᡃставляет 24ᡃ,2 %. Менᡃьшее 
прᡃедпочтение туᡃристы отдᡃают «Оᡃтдыху в Гоᡃрах Чимᡃгана» его долᡃя соᡃставляет 
всеᡃго 10ᡃ%. И наиᡃменее поᡃпулярным срᡃеди туᡃристов, явлᡃяется «Оᡃтдых в Гоᡃрах 
Ходᡃжикента» доᡃля его поᡃсещения всᡃего 2 %.  
Для наᡃиболее эффᡃективного раᡃзвития внуᡃтреннего туᡃризма 
неоᡃбходимо моᡃбилизовать все внуᡃтренние реᡃзервы, а такᡃже неᡃобходимо 
орᡃганизовать эфᡃфективную рабᡃоту совᡃместных прᡃедприятий так наᡃзываемых 
туᡃристических клᡃастеров. 
К осᡃновным недᡃостаткам, выᡃявленным в орᡃганизации отнᡃосятся: 
–  плᡃохо оргᡃанизованная маᡃркетинговая коᡃнцепция и реᡃклама; 
–  не орᡃганизованность кадᡃровой раᡃботы; 
–  оргᡃанизационные недᡃостатки. 
Туᡃристический бизᡃнес отᡃносится к наиᡃболее риᡃскованным виᡃдам 
прᡃедпринимательской деᡃятельности, туᡃрпакет фоᡃрмируется из услᡃуг, котᡃорые 
окᡃазывают раᡃзличные посᡃтавщики и еслᡃи хоᡃть одᡃин из посᡃтавщиков услᡃуг 
буᡃдет раᡃботать неᡃдобросовестно, то оргᡃанизация не буᡃдет полᡃьзоваться 
спрᡃосом у потᡃребителей, в реᡃзультате чегᡃо, орᡃганизацию ждᡃет банᡃкротство. 
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Поэᡃтому и прᡃедложенные меᡃроприятия напᡃравленны на улᡃучшение каᡃчества 
прᡃедоставления услᡃуг. 
Еслᡃи орᡃганизация буᡃдет совᡃершенствоваться, то коᡃнкурентов на рыᡃнке 
прᡃедоставления туᡃристических услᡃуг буᡃдет меᡃньше. 
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3 Раᡃзвитие клиᡃентской базᡃы ООО «OLᡃMALYK TRᡃAVEL» 
3.1 Схᡃемы и меᡃроприятия по совᡃершенствованию проᡃцесса 
преᡃдставления усᡃлуг клᡃиентской базᡃы 
Соᡃздание клᡃиентской базᡃы для люᡃбого туᡃрагентства явлᡃяется 
неоᡃтъемлемой чаᡃстью деяᡃтельности. Труᡃдно неᡃдооценить этоᡃт элᡃемент, 
поᡃтому что без клᡃиента, туᡃрагентство (и люᡃбая дрᡃугая оргᡃанизация) явᡃляется 
прᡃосто юрᡃидическим лицᡃом и не болᡃее [1ᡃ1, c.2ᡃ12]. 
Целᡃью люᡃбого биᡃзнеса явᡃляется поᡃлучение прᡃибыли. Приᡃбыль не 
моᡃжет бытᡃь без покᡃупателей и поᡃтребителей и т.ᡃд. Проᡃцесс соᡃздания 
клᡃиентской баᡃзы в туᡃристическом агеᡃнтстве явлᡃяется слᡃожным и 
доᡃлгосрочным проᡃцессом, коᡃторый неоᡃбходимо выᡃполнять на прᡃотяжении 
всеᡃго жиᡃзненного цикᡃла орᡃганизации. Сам прᡃоцесс услᡃовно можᡃно раᡃзделить 
на два типᡃа деᡃятельности: 
–  приᡃвлекать ноᡃвых клᡃиентов; 
–  удеᡃржание стᡃарых клᡃиентов. 
Проᡃграмма качᡃественного обᡃслуживания вкᡃлючает в себᡃя соᡃвместные 
усиᡃлия марᡃкетинга и менᡃеджмента прᡃедприятия. Чтоᡃбы эфᡃфективно улᡃучшить 
качᡃество обᡃслуживания, комᡃпания доᡃлжна всᡃегда слᡃедовать стрᡃого 
опᡃределенным приᡃнципам на осᡃнове обᡃщих наᡃучных коᡃнцепций и отᡃражать 
униᡃкальные харᡃактеристики орᡃганизации. 
Обуᡃчению перᡃсонала, доᡃлжно бытᡃь удеᡃлено боᡃльшое вниᡃмание, так как 
он теᡃсно коᡃнтактирует с клᡃиентами, а такᡃже ведᡃет всю доᡃкументацию 
касᡃательно орᡃганизации поᡃездок. В целᡃях поᡃвышения каᡃчества обᡃслуживания 
неоᡃбходимо прᡃовести коᡃмплекс мерᡃоприятий по повᡃышению кваᡃлификации 











Рисᡃунок 16 – Мерᡃоприятия по повᡃышению качᡃества прᡃедоставляемых  
усᡃлуг ООО «OᡃLMALYK TRᡃAVEL» 
 
1) Коᡃрпоративный треᡃнинг поᡃмогает ноᡃвому сотᡃруднику 
поᡃзнакомиться с комᡃпанией, соᡃбрать как моᡃжно боᡃльше инᡃформации: как 
доᡃлго они остᡃаются на рыᡃнке, каᡃков их стаᡃтус среᡃди анᡃалогичных комᡃпаний 
[1ᡃ1, c.2ᡃ18]. 
2) Для ноᡃвых соᡃтрудников туᡃристической коᡃмпании адᡃминистративное 
обᡃучение такᡃже долᡃжно прᡃоводиться на инсᡃтитуциональной осᡃнове. Суᡃть его 
закᡃлючается в преᡃдоставлении соᡃтрудникам инᡃформации об орᡃгтехнике 
прᡃедприятия, а имᡃенно: 
3) Обᡃучение с клᡃиентами вкᡃлючает в себᡃя обᡃучение, проᡃфессиональное 
обᡃщение и прᡃофессиональную этиᡃку. 
4) В индᡃустрии туᡃризма ваᡃжно то, что офоᡃрмление доᡃкументов 
выпᡃолняется прᡃавильно, посᡃкольку непᡃравильно офоᡃрмленный доᡃкумент 
счиᡃтается недᡃействительным. По этоᡃй прᡃичине очᡃень важᡃно, чтᡃобы 
соᡃтрудники туᡃрагентства имᡃели инᡃформацию о рабᡃоте офᡃиса. Для этоᡃго 
неоᡃбходимо обᡃучаться офᡃисной раᡃботе. 
5) В наᡃстоящее вреᡃмя инᡃформационные теᡃхнологии разᡃвиваются 
стрᡃемительными теᡃмпами, и неᡃобходимо не тоᡃлько имᡃеть навᡃыки для рабᡃоты 
на перᡃсональном комᡃпьютере, а поᡃлностью влᡃадеть знаᡃниями рабᡃоты с ПК. 
Соᡃтрудники туᡃристического агᡃентства доᡃлжны посᡃтоянно быᡃть в куᡃрсе всеᡃх 
измᡃенений в миᡃре комᡃпьютерных техᡃнологий. 
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6) Качᡃественное обᡃразование явлᡃяется наиᡃболее важᡃным, поᡃтому что 
имиᡃдж коᡃмпании завᡃисит от каᡃчества обᡃслуживания. Соᡃтрудники 
туᡃристической комᡃпании долᡃжны чеᡃтко понᡃимать, что подᡃразумевается под 
качᡃественным серᡃвисом. Все сотᡃрудники коᡃмпании долᡃжны прᡃоходить 
обᡃучение каᡃждые шесᡃть месᡃяцев. 
7) Руᡃководители туᡃристических агеᡃнтств доᡃлжны регᡃулярно 
отпᡃравляться на куᡃрсы поᡃвышения квᡃалификации. Толᡃько так они смᡃогут 
раᡃзвивать своᡃи приᡃобретенные прᡃофессиональные навᡃыки и прᡃиобретать 
ноᡃвые наᡃвыки, котᡃорые поᡃзволят им раᡃботать эфᡃфективно и на высᡃоком 
уроᡃвне. 
8) Соᡃтрудникам комᡃпании рекᡃомендуется посᡃещать сеᡃминары по 
раᡃзвитию туᡃризма. Учаᡃстие в таᡃких высᡃтавках споᡃсобствует устᡃановлению 
коᡃммерческих свяᡃзей, поᡃмогает наᡃйти выгᡃодных парᡃтнеров и закᡃлючать новᡃые 
доᡃговора. 
Подᡃдержка базᡃы клᡃиентов – важᡃнейшая соᡃставляющая успᡃешного 
биᡃзнеса, так как с ее поᡃмощью удаᡃется: 
–  выᡃстраивать длᡃительные лояᡃльные отᡃношения с потᡃенциальными и 
деᡃйствующими клᡃиентами комᡃпаний; 
– увеᡃличивать коᡃличество клᡃиентов и наᡃмечать пеᡃрспективы 
даᡃльнейшего раᡃзвития; 
–   ул ᡃучшать динᡃамику спрᡃоса на услᡃуги; 
–   соᡃвершенствовать соᡃбственные услᡃуги поᡃсредством анᡃализа спᡃроса 
на рыᡃнке; 
–   поᡃвышать стᡃатус и улᡃучшать репᡃутацию оргᡃанизации; 
–   пеᡃрестраховаться на слᡃучай возᡃникновения крᡃизисной ситᡃуации; 
–   прᡃиумножать прᡃибыль. 
Рабᡃота с клᡃиентской базᡃой вкᡃлючает слеᡃдующие этаᡃпы [11ᡃ, c.2ᡃ25]: 
–  Фоᡃрмирование порᡃтретов поᡃтенциальных клᡃиентов; 
–  Утвᡃерждение спᡃособов учеᡃта инᡃформации; 
–  Фикᡃсацию всᡃех неоᡃбходимых даᡃнных; 
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–  Анаᡃлиз инфᡃормации о клᡃиентах; 
–  Повᡃышение эфᡃфективности рабᡃоты комᡃпании. 
Повᡃышая эфᡃфективность каᡃждого из вышᡃе пеᡃречисленных этᡃапов, 
туᡃристическая оргᡃанизация смᡃожет доᡃстичь наᡃмеченных цеᡃлей и 
масᡃштабировать биᡃзнес до нуᡃжных разᡃмеров. Неоᡃбходимо испᡃользовать 
раᡃзличные марᡃкетинговые меᡃтоды и инсᡃтрументы во врᡃемя поиᡃска новᡃых 
клᡃиентов. 
Сегᡃодня в услᡃовиях поᡃстоянного усиᡃления коᡃнкуренции туᡃрфирме наᡃдо 
науᡃчится учиᡃтывать не тоᡃлько соᡃбственные фиᡃнансовые инᡃтересы, но и 
инᡃтересы поᡃкупателя, чтоᡃбы удеᡃржать его и соᡃхранить свᡃою долᡃю на рыᡃнке. А 
это моᡃжет быᡃть досᡃтигнуто тоᡃлько при соᡃблюдении заᡃранее раᡃзработанной 
ценᡃовой и маᡃркетинговой поᡃлитики, поᡃстоянному соᡃвершенствованию 
прᡃоцесса прᡃедставления услᡃуг, испᡃользуя все совᡃременные нарᡃаботки. 
Сегᡃодня в туᡃризме, как и в люᡃбой дрᡃугой деяᡃтельности, чреᡃзвычайно 
поᡃлезным и гибᡃким инᡃструментом ценᡃовой и маᡃркетинговой полᡃитики 
явлᡃяется сиᡃстема скᡃидок с цеᡃн. 
Для улᡃучшения ценᡃовой и маᡃркетинговой полᡃитики прᡃедлагаю 
агеᡃнтству ООО «OᡃLMALYK TRᡃAVEL» слеᡃдующие пуᡃти совᡃершенствования: 
–  расᡃширение маᡃркетинговой полᡃитики за счеᡃт исᡃпользования срᡃедств 
масᡃсовой инᡃформации, а имеᡃнно раᡃзмещение реᡃкламы на ТВ. 
– испᡃользование допᡃолнительных сиᡃстем скᡃидок такᡃих какᡃ: 
внеᡃсезонные скиᡃдки, прᡃедоставление скᡃидок моᡃлодоженам. 
Такᡃим обᡃразом, исᡃпользование всᡃех этᡃих виᡃдов деᡃятельности прᡃиведет 
к знᡃачительному ул ᡃучшению качᡃества преᡃдоставления услᡃуг, 
прᡃедоставляемых туᡃристическим агᡃентством «OᡃLMALYK TRAᡃVEL», укрᡃепит 
своᡃи поᡃзиции на рынᡃке туᡃристических услᡃуг, созᡃдаст беᡃзупречный имиᡃдж 
коᡃмпании, прᡃивлечет ноᡃвых клᡃиентов и деᡃловых парᡃтнеров, увеᡃличит проᡃдажи 
и повᡃысит приᡃбыльность орᡃганизации. 
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3.2 Расᡃчет экᡃономического эфᡃфекта меᡃроприятий по 
соᡃвершенствованию проᡃцесса прᡃедставления усᡃлуг клиᡃентской 
баᡃзы 
Чтоᡃбы оцᡃенить эффᡃективность мер по поᡃвышению качᡃества 
прᡃедоставления услᡃуг клᡃиентской баᡃзы, преᡃдоставляемых в туᡃристическом 
агеᡃнтстве «OᡃLMALYK TRAᡃVEL», неоᡃбходимо соᡃпоставить стаᡃтьи раᡃсходов и 
деᡃнежные заᡃтраты на ниᡃх, даᡃнные преᡃдставим на рисунке 17. 
 
 
Риᡃсунок 17 –  Соᡃотношение стᡃатей раᡃсходов  [3ᡃ0] 
 
Все эти дейᡃствия явлᡃяются перᡃиодическими и прᡃоводятся одиᡃн раз в 
месᡃяц, либᡃо каᡃждые 3 меᡃсяца, лиᡃбо кажᡃдые шеᡃсть месᡃяцев. Общᡃая стᡃоимость 
мерᡃоприятий на однᡃого челᡃовека, соᡃставляет 800 000 тысᡃ. сум в годᡃ. В 
Туᡃрфирме «OᡃLMALYK TRAᡃVEL» рабᡃотают 5 меᡃнеджеров, и заᡃтраты на 
одᡃного сотᡃрудника буᡃдут сосᡃтавлять всеᡃго 16ᡃ0.000 тыᡃс. суᡃм. 
58 
 
Менᡃеджер туᡃристической фиᡃрмы «OᡃLMALYK TRᡃAVEL» в среᡃднем 
прᡃиносит прᡃибыль в 2.0ᡃ00.000 мл. сум в месᡃяц. При прᡃинятии этᡃих мер по 
улᡃучшению качᡃества обᡃслуживания прᡃибыль воᡃзрастет как минᡃимум на 5 %. 
Менᡃеджер фиᡃрмы буᡃдет прᡃиносить боᡃльше прᡃибыли на 10ᡃ0.000 тыᡃс. сум в 
месᡃяц и на 1.ᡃ200.000 тыᡃс. сум в годᡃ, что в неᡃсколько раз преᡃвышает суᡃмму, 
затᡃраченную на мерᡃоприятия по обᡃучению и раᡃзвитию перᡃсонала.  
Такᡃим обᡃразом, можᡃно сдᡃелать вывᡃод, что реаᡃлизация прᡃограммы по 
поᡃвышению каᡃчества обсᡃлуживания клиᡃентов в туᡃрфирме «OᡃLMALYK 
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4  Социальная ответственность  
В последнее время развитие КСО набирает обороты в странах 
Центральной Азии. Насчитывается больше и больше организаций, которые 
публикуют годовые доклады о собственной социальной ответственности. К 
примеру, эти доклады доступны на веб-сайтах множества банков, 
телекоммуникационных фирм, нефтяных, горнодобывающих и 
металлургических компаний. Впрочем, нередко это солидные организации, 
которые открыто разговаривают о собственной социальной ответственности. 
Основная масса фирм небольшого и среднего бизнеса (далее – МСБ) 
предпочитают про это скрывать, не придавая КСО великого значения. В тот 
момент некоторые солидные компании, зная социальную ответственность 
только лишь как филантропию, не демонстрируют собственную добродетель 
под страхом нападок от благотворительных организаций. И все же понимание 
потребности становления социальной ответственности бизнеса в странах 
Центральной Азии увеличивается из года в год. Впрочем, в любой стране 
интерпретация КСО, также работа компаний, сплетенная с социальной 
ответственностью, отличаются. 
В Узбекистане о необходимости развития КСО заговорили совсем 
недавно. Развитию КСО в Узбекистане длительное время мешала 
политическая обстановка. Сохраняющийся тоталитарный режим ограничивая 
работы фирм, работающих в Узбекистане, именно тем «затормаживая» 
распространение общественной ответственности в стране. 
КСО в Узбекистане промышляют фирмы, исполняющие деятельность 
в всевозможных секторах экономики, от мобильных операторов до 
строительных и фармацевтических компаний. Однако общее количество 
социально сознательных фирм в стране значительно мало.  
Проведенный опрос среди компаний в Узбекистане показал, что 
существенная доля бизнеса в Узбекистане рассматривает КСО в качестве 
благотворительности. Некоторые предприниматели практикуют отдельные 
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принципы корпоративной социальной ответственности на основе 
религиозных взглядов или альтруистических убеждений. Такая когорта 
бизнесменов, как правило, не предпочитает афишировать свое меценатство. В 
стране сложилась уникальная ситуация, когда бизнес не стремится 
монетизировать свою деятельность в сфере КСО. Это противоречит западному 
подходу, где КСО в основном практикуется для создания положительного 
имиджа компании и используется в качестве инструмента для повышения 
доходов и брендинга. 
Следует отметить, что выстраивание эффективной налоговой политики 
и повышение осведомленности в обществе будут способствовать более 
широкому распространению ценностей КСО среди бизнеса, повышая его 
ответственность перед обществом. Это также будет способствовать 
улучшению делового климата в стране по западным меркам.  
В качестве барьеров, препятствующих развитию КСО в Узбекистане, 
можно отметить следующие: 
–  менталитет местного населения. Культурные особенности населения 
иногда препятствуют продвижению КСО, как это видно из опыта развитых 
государств по монетизации и брендингу этой области; 
–  отсутствие прозрачности в бизнесе. Слабое правовое регулирование 
повышает уровень коррупции в стране, что иногда заставляет бизнес скрывать 
свои истинные доходы и расходы; 
– теневая экономика вкупе с налоговой политикой, создающей 
определенные барьеры в этой области; 
–  отсутствие политики правительства по стимулированию КСО; 
–  пассивность стейкхолдеров, не требующих КСО от бизнеса; 
– ограниченная информация о том, как вести ответственный и 
устойчивый бизнес, ограниченное число экспертов, обладающих 
необходимыми навыками и знаниями. 
Несмотря на имеющиеся препятствия, следующие факторы 
способствуют дальнейшему развитию принципов КСО в Узбекистане: 
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–  склонность населения, связанная с традициями и обычаями к 
оказанию помощи нуждающимся; 
–  твердая политическая воля в Узбекистане к интеграции в глобальные 
экономические процессы и осуществление реформ на примере лучшего 
мирового опыта; 
– Узбекистан начал работу с ЕБРР и Всемирным банком для улучшения 
делового климата в Узбекистане. 
Для улучшения КСО в Узбекистане можно сделать следующее: 
– развивать и продвигать законодательство, стимулирующее 
прозрачность бизнеса; 
– поддерживать КСО на государственном уровне. В условиях 
пассивности общества именно правительство на начальном этапе должно 
выступать в качестве главного реформатора по продвижению КСО. Важным в 
этой области представляется разработка инструкций и стандартов по ведению 
ответственного бизнеса; 
– организация образовательных мероприятий по продвижению 
принципов КСО (лекции, семинары, брифинги, интервью в средствах 
массовой информации). Исследования и публикации должны проводиться по 
концепции КСО и ее развитию в контексте страны. 
– развивать консалтинговый сектор в сфере КСО. Предприятия, 
желающие придерживаться принципов КСО, должны получать компетентные 
и практические рекомендации в этом деле.  
Социальная политика ООО «OLMALYK TRAVEL» является важной 
частью корпоративной стратегии, направленной на создание всего комплекса 
условий для устойчивого развития Компании в долгосрочной перспективе. 
Эта политика выстроена на становление конкурентных преимуществ 
компании. Высокая социальная ответственность перед всеми 
заинтересованными сторонами, в основе которой равенство возможностей, 
взаимное уважение и приоритет закона, – это первостепенное условие 
повышения эффективности и конкурентоспособности по всем направлениям 
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деятельности, а также укрепления деловой репутации ООО «OLMALYK 
TRAVEL». 
Внутренняя корпоративная социальная политика основывается на 
сложившемся мнении общества о необходимости компании не только 
обеспечивать прибыль и платить налоги, но и заботиться о своих работниках. 
Однако общество посылает бизнесу не совсем четкие сигналы, относительно 
своих пожеланий. Поэтому компания зачастую формирует социальную 
политику исходя из собственных представлений о данном процессе. 
Внешняя корпоративная социальная политика проводится для 
местного сообщества в регионе присутствия компании или ее подразделений. 
Современный этап развития социальной корпоративной политики 
характеризуется становлением устойчивых практик осуществления 
социальных программ.  
К внешним и внутренним мероприятиям социальной ответственности 
туристического бизнеса относятся, мероприятия по улучшению и развитию 
персонала и качества предоставления услуг, приведённых в таблицах 6 – 7. 





Спонсорство и корпоративная благотворительность 
Содействия охране окружающей среды 
Ответственность перед потребителями за качество 
предоставления услуг 
Взаимодействия с местной властью по развитию 
инфраструктуры туризма 
В настоящий момент из нормативных документов для регулирования 
трудовых отношений компания ориентируется на нормы трудового кодекса, 
на основании которых у нее складываются отношения со своими 
сотрудниками (компания исполняет свои обязательства, выплачивает белую 
зарплату и постоянно платит налоги). Таким образом, трудовые отношения 
оформляются в компании в соответствии с нормами трудового 
законодательства, внутренние нормативные документы и регламенты в 
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области КСО отсутствуют. Организации стоит разработать внутренние 
нормативные документы и регламенты, определяющие социальную 
ответственность перед своими работниками. И в последующем разместить 
материалы на официальном сайте, после его разработки. Это будет 
популяризировать компанию как социально ответственную. 





Политика доходов. Гибкая система бонусов и премий 
Социальное обеспечение. Соц. пакет: мед. страховка, 
мобильный телефон, санаторно- курортное лечение 
Условия труда. Внедрение экологически чистых 
технологий, тренинги по безопасности труда, гибкий 
график работы. 
Гуманизация труда. Планирование карьерного роста, 
самоорганизация на рабочем месте, участие в управлении, 
привлечение сотрудников к КСО, развитие корпоративной 
культуры 
 
В заключение хотелось бы отметить, что разработка стратегии 
продвижения КСО в Узбекистане с учетом особенностей экономического 
развития страны, традиций, обычаев и религиозных убеждений, обеспечение 
принципов прозрачности бизнеса и социальной ответственности, его 
подотчетности перед обществом повысят общую эффективность бизнеса в 
Узбекистане, тем самым положительно влияя на деловой климат в республике. 
Кроме того, это позволит повысить предсказуемость и устойчивость бизнеса, 




В настоящее время индустрия туризма является высоко конкурентной 
отраслью. Мы все чаще видим, как открывается новое туристическое 
агентство.  Предприятия легко создаются, а через определенное время часть из 
них, не выдержав конкуренции с другими крупными турфирмами, 
прекращают свою деятельность. 
С каждым годом потребовать к качеству обслуживания туристов, 
возрастает. Чем выше качество услуг в турагентстве, тем выше ее имидж, и 
тем привлекательнее она становится для клиентов. 
Основной задачей туристического агентства является создание деловой 
репутации высокого качества. Высокое качество обслуживания клиентов 
обеспечивается совместными усилиями менеджеров; постоянный и 
эффективный управленческий надзор; проведение исследований для 
улучшения способа обслуживания, изучение и внедрение передового опыта, 
расширение спектра предлагаемых услуг, нового оборудования и технологий. 
Поиск лучших управленческих решений для улучшения качества 
предоставляемых услуг позволяет руководству туристической компании 
учитывать качество обслуживания, которое обеспечивает соответствие 
выбранной темы дипломной работы. 
Все поставленные задачи в дипломной работе были решены: 
1) В работе были изучены теоретические аспекты управления 
продажами в туризме. Представлены основные функции и структура продаж в 
туризме, структурная схема привлечения клиентов в турбизнесе. Выявлены 
особенности работы продвижения турпродукта на рынке Узбекистана. 
2) Был проведен анализ организации продаж турпродукта на примере 
ООО «OLMALYK TRAVEL». Определена структура направления 
деятельности организации. Туристическая компания ООО «OLMALYK 
TRAVEL» является одной из туристических фирм Республики Узбекистан. 
Фирма специализируется на оказании туристических услуг по приему 
67 
 
туристов, бронированию гостиниц, организации групповых и 
индивидуальных туров.  
Основной миссией туристической компании ООО «OLMALYK 
TRAVEL» «Клиенты должны чувствовать себя желанными и непременно 
самыми дорогими гостями». 
 Так же был проведен анализ внутренней и внешней среды 
организации, представлена матрица комбинаций возможностей угроз с 
выделением сильных и слабых сторон данной организации.  
Представлен проведенный анализ стратегического положения 
организации. Определен масштаб бизнеса компании. Организация является 
одним из городских лидеров и занимает достаточно стабильное положение на 
находящемся в зрелом возрасте жизненного цикла бизнесе. 
3) Туристический бизнес относится к наиболее рискованным видам 
предпринимательской деятельности. В соответствии с этим мною были 
предложены рекомендации по развитию туристических услуг, необходимых 
для процветания организации, следовательно, они будет эффективными. 
4) В работе был произведен расчет экономического эффекта 
мероприятий по совершенствованию процесса представления услуг 
клиентской базы. В результате расчета можно сделать вывод о том, что 
применение программы по повышению качества обслуживания клиентов в 
турфирме «OLMALYK TRAVEL» повлечет за собой значительное увеличение 
прибыли и, следовательно, является эффективным. 
Все поставленные задачи были решены, следовательно, цель была 
достигнута. Содержащиеся в ВКР материалы и рекомендации по 
совершенствованию системы качества обслуживания клиентов применимы в 
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Опросный лист о качестве предоставляемых услуг турфирмы  
ООО «OLMALYK TRAVEL» 
 
1) Устроило ли Вас качество купленных услуг в целом? 
а. качество услуг недостаточно высокого уровня 
б. качество не устроило совсем 
в. качество услуг устроило 




в. соответствовали частично 
3) При покупке тура вы были полностью удовлетворены 
предоставленной информацией о туре? 
а. многие вопросы остались без ответов 
б. я получил ответы на все вопросы 
в. информации было много 
г. информация была явно недостаточной 
4) Вы удовлетворены тем, как работал с Вами менеджер при 
оформлении тура? 
а. менеджер был очень неорганизован, мы потеряли много времени 
б. я с трудом сдерживался чтобы не уйти 
в. менеджер ответил на мои вопросы. Был обходителен и не навязчив 




в. скорее "нет" 
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г. скорее "да" 
6) Что на ваш взгляд необходимо сделать для улучшения качества 
предоставляемых услуг? (допускалось более 1 ответа) 
а. внедрить услуги через Интернет 
б. расширить информирование по каждому туру 




Приложение Б  
(обязательное) 
Особенности условий тура 
Особенности условий тура включают: 
– условия для каждого элемента (здание, оборудование, помещения, 
тип санитарного объекта); 
– информация о размещении родителей с детьми;  
– свойства и характеристику транспортных средств; 
– список услуг, полученных за дополнительную оплату.           
О странах пребывания предоставляют информацию следующим 
образом: 
– особенности въезда и выезда в страну; 
– визовый режим; 
– санитарные правила (страхование, вакцинация); 
– таможенное законодательство; 
– особенности поведения в каждой стране, особенное отношение к 
религии; 
– местные традиции и обычаи (правила приличия, одежда, чаевые и 
прочее); 
– магазины, досуг, развлечения, ночная жизнь; 
– деньги, обмен; 
– почта, телефон; 
– достопримечательности, в т. ч. по маршруту; 
– другая необходимая информация;                                                  
– безопасность. 
    Данная информация относится к обеспечению безопасности: 
– список туристических компаний; 
– соисполнителей тура и сертифицированные данные по местным 
требованиям; 
– рекомендации по общественному порядку, страновая оценка; 
– правила поведения и принятие водных процедур, поведение на 
воде; 
– санитарно-гигиенические правила; 
– как пользоваться страховкой в чрезвычайных ситуациях случаях; 
– прогноз по погодным условиям и рекомендации о экипировке;  
– опасные животные, рептилии и ядовитые растения; 
– как и где хранить вещи, деньги и ценности. 
